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MOTTO 
 
 
  
“Barang siapa yang bertaqwa kepada allah, maka allah akan 
menunjukkankepadanya jalan keluar dari kesusahan, dan diberikannya rezeki 
dari jalan yang tidak di sangka sangka, dan barang siapa yang bertawaqal 
kepada allah, niscaya allah mencukupkan keperluannya.”  
(Q.S. At Talaq ayat 2-3) 
 
“Jika kamu ingin agar Allah tetap memberikan hal yang kamu sukai, maka 
gigihlah dalam mengerjakan hal-hal yang Allah sukai”. 
(Ahmad bin Hanball). 
 
   “Manfaatkanlah lima (keadaan) sebelum (datangnya) lima (keadaan yang 
lain): hidupmu sebelum matimu, sehatmu sebelum sakitmu, waktu luangmu 
sebelum waktu sempitmu, masa mudamu sebelum masa tuamu, dan kayamu 
sebelum miskinmu”  
(HR. Al-Hakim dan Al-Baihaqi). 
 
 
 
 
  
ix 
 
PERSEMBAHAN 
 
 
Kupersembahkan dengan segenap cinta dan doa 
Dari karya yang sederhana ini untuk: 
Kedua orang tua tercinta 
Adikku, 
Saudara- saudaraku, 
Almamater IAIN Surakarta. 
Dosen IAIN Surakarta yang telah mengampu, membantuku 
dan membimbingku hingga mencapai gelar Sarjana. 
Temen-temen yang telah mengenalku 
yang selalu memberikan doa, semangat dan kasih sayang 
yang tulus dan tiada ternilai besarnya. 
Terimakasih … 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
x 
 
KATA PENGANTAR 
 
Assalamu’alaikum Wr. Wb. 
Segala puji dan syukur bagi Allah SWT yang telah melimpahkan rahmat, 
karunia dan hidayah-Nya, sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi yang 
berjudul “ Pengaruh Customer Relationship Marketing terhadap Loyalitas melalui 
Word of Mouth pada Pengguna Layanan Kesehatan Klinik Pratama PKU 
Muhammadiyah Baturetno”. Skripsi ini disusun untuk menyelesaikan Studi 
Jenjang Strata 1 (S1) Jurusan Manajemen Bisnis Syariah, Fakultas Ekonomi dan 
Bisnis Islam Institut Agama Islam Negeri Surakarta.  
Penulis menyadari sepenuhnya, telah banyak mendapatkan dukungan, 
bimbingan dan dorongan dari berbagai pihak yang telah menyumbangkan pikiran, 
waktu, tenaga dan sebagainya. Oleh karena itu, pada kesempatan ini dengan 
setulus hati penulis mengucapkan terimakasih kepada: 
1. Prof. Dr. Mudofir, S.Ag., M.Pd., Rektor Institut Agama Islam Negeri 
Surakarta. 
2. Drs. H. Sri Walyoto, MM., Ph.D., Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam. 
3. Datien Eriska Utami, S.E., M.Si, Ketua Jurusan Manajemen Bisnis  Syariah, 
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam.  
4. Drs Aziz Slamet Wiyono, M.M., Dosen Pembimbing Akademik Jurusan 
Manajemen Bisnis Syariah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam.  
5. Ika Yoga, M.M., Dosen Pembimbing Skripsi yang telah memberikan banyak 
perhatian dan bimbingan selama penulis menyelesaikan skripsi. 
xi 
 
6. Ika Yoga, M.M., Biro Skripsi Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam atas 
bimbingannya dalam menyelesaikan skripsi. 
7. Bapak dan Ibu Dosen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam IAIN Surakarta 
yang telah memberikan bekal ilmu yang bermanfaat bagi penulis. 
8. Bapak dan Ibu Akademik yang selalu memberikan ilmu dan semangat. 
9. Ibu Sularni dan Bapakku Katibin, terima kasih atas doa, cinta dan 
pengorbanan yang tiada hentinya, kasih sayangmu tidak akan pernah 
kulupakan. 
10.  Adikku Yusuf Putra Wibowo Firdaus, terima kasih atas seluruh doa, kasih 
sayang, dan dukungan selama ini. 
11. Sahabat-sahabatku dan teman-teman MBS angkatan 2015 yang telah 
memberikan keceriaan dan semangat kepada penulis selama penulis 
menempuh studi di Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam IAIN Surakarta. 
12. Teman-teman KKN kelompok 101 dan 102 yang memberikan semangat. 
13. Sahabatku Auliya Maya, Mbak Fitri, Siti Fatimah, yang telah memberikan 
semangat dan menyisihkan banyak waktu untuk membentu menyelesaikan 
skripsi ini. 
14. Teman Kos Roro Wilis dan Kos Barokah yang memberikan keceriaan. 
15. Dan terhadap semuanya yang tidak dapat saya sebutkan mohon maaf, semoga 
Allah SWT membalasan kebaikan kepada semuanya. Amin... 
Wassalamu’alaikum Wr. Wb. 
 
 
Surakarta, 17 Juni 2019 
 
 
Penulis 
xii 
 
ABSTRACT 
 The purpose of this study was to determine the effect of Customer 
relationship marketing on Loyalty through Word of mouth at the health service 
user Klinik Pratama PKU  Muhammadiyah Baturetno.  
 This type of research uses a quantitative approach. The sampel in this 
study was health service user Klinik PKU Muhammadiyah Baturetno, which 
amounted to 100 respondents. The sampling technique uses Non Probability 
Sampling with the Pusposive Sampling method. Data analysis method with Partial 
Least Square (PLS). 
 The results showed that Cusomer Relationship Marketing had a 
significantly positive effect on Word of mouth, Word of mouth had a significant 
positive effect on Patient Loyalty, and Word of mouth significant  mediate the 
relationship between Customer relationship marketing to Loyalty. 
 
Keywords: Customer Relationship Marketing, Word of mouth, Loyalitas   
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ABSTRAK 
 
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh Customer 
relationship marketing terhadap Loyalitas Pasien melalui Word of mouth pada 
Klinik Pratama PKU Muhammadiyah Baturetno.  
Sampel yang diambil sebanyak 100 responden dengan teknik pengambilan 
sampel. Teknik pengambilan sampel menggunakan Non probability Sampling 
dengan metode Purposive Sampling. Metode analisis data dengan Path Least 
Square (PLS) 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa Cusomer Relationship Marketing 
berpengaruh positif signifikan terhadap Word of Mouth, Word of Mouth 
berpengaruh positif signifikan terhadap Loyalitas, dan Word of Mouth signifikan 
memediasi hubungan antara Customer relationship marketing terhadap Loyalitas.  
 
Kata kunci : Customer Relationship Marketing, Word of mouth, Loyalitas  
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1 Latar Belakang Masalah 
Persaingan pemasaran jasa saat ini semakin ketat, oleh karena itu sebuah 
pelayanan jasa harus mempunyai keungguan yang dapat diunggulkan untuk 
mempertahankan konsumen agar tetap loyal menggunakan jasa tersebut. Kualitas 
pelayanan yang baik dan tidak buruk akan mempengaruhi loyalitas 
penggunannya. Dengan kualitas yang terbaik maka loyalitas dan jumlah 
penggunapun juga akan meningkat secara beriringan.   
Dengan adanya persaingan yang semakin ketat menyebabkan banyak 
perusahaan untuk lebih fokus pada bagaimana mempertahankan dan memuaskan 
pelanggan yang ada (Rizqilloh dan Elida, 2015).  Karena perusahaan yang dapat 
bertahan adalah perusahaan yang memiliki kemampuan untuk meningkatkan 
loyalitas pelanggan secara berkesinambungan. Rumah sakit mampu yang mampu 
bertahan adalah rumah sakit yang bisa membuat pasien atau keluarga pasien puas 
akan pelayanan yang ada sehingga tercipta loyalitas. 
Grafik 1.1 
Perkembangan Rumah Sakit di Indonesia 
Sumber: RSIndonesia418, diakses 18 Januari 2019 
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Grafik 1.2 
Perkembangan RS Publik dan RS Privat di Indonesia
 
Sumber: RSIndonesia418, diakses 18 Januari 2019 
Grafik 1.3 
Perkembangan RS Pemeritah dan RS Swasta di Indonesia 2012-2018
 
Berdasarkan grafik dari Badan Pusat Statistik, jumlah rumah sakit di 
Indonesia mengalani kenaikan dan di tahun 2018 sebanyak 2.820 unit rumah sakit 
yang terbagi menjadi rumah sakit publik (pemerintah) dan rumah sakit privat 
(swasta). Dari pertambahan yang ada setiap tahunnya maka persaingan yang ada 
pada rumah sakit di Indonesia semakin tinggi.  
Rumah sakit merupakan salah satu pelayanan jasa kesehatan untuk 
masyarakat, sehingga masyarakat mengetahui keluhan penyakit yang diderita dan 
cara mengobati penyakit tersebut. Dengan adanya dokter dan pelayanan medis 
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yang tersedia diharapkan mampu memberikan bantuan untuk masyarakat. 
Menurut UU no. 44 tahun 2009 sakit pasal 1 tentang rumah,  
“Rumah sakit merupakan institusi pelayanan kesehatan yang 
menyelenggarakan pelayanan  perorangan secara paripurna yang 
menyediakan pelayanan rawat inap, rawat jalan, dan gawat darurat”. 
Fungsi rumah sakit sendiri yaitu sebagai tempat pemberian pengobatan 
bagi pasien rawat jalan maupun pasien rawat inap, sebagai tempat penelitian dan 
pengembangan ilmu dan teknologi yang berguna dibidang kesehatan, sebagai 
tempat pendidikan ilmu kesehatan dan latihan tenaga medis atau para medis 
rumah sakit, dan sebagai tempat pencegahan dan penongkatan tingkat kesehatan 
masyarakat. (Peraturan No. 51 Menkes pos 17/2005). 
Rumah sakit saat ini tidak hanya berfokus kepada tujuan sosial tetapi juga 
bertambah pada bidang ekonomi. Bidang ekonomi yang dimaksud yakni pada 
tujuan pemasukan yang diperoleh dari pelayanan yang diberikan untuk pelanggan. 
Pelanggan rumah sakit yang dimaksud tentunya adalah pasien.   
Kemampuan rumah sakit untuk menarik pasien baru dan mempertahankan 
pasien lama merupakan sebuah fungsi yang tidak berasal dari produk atau 
pelayanan itu sendiri, namun juga berkaitan dengan bagaimana organisasi tersebut 
melayani pasien untuk penilaian positif yang diciptakan. Mencari pasien baru 
lebih sulit dan memerlukan biaya yang lebih mahal dibandingkan bila 
mempertahankan pasien lama (Kotler dan Keller 2009a). Dengan pasien yang 
loyal maka biaya yang dikeluarkan seperti biaya pemasaran berkurang (Griffin, 
2008). Loyalitas pasien itu akan menjadi kunci sukses tidak hanya dalam jangka 
pendek tetapi keunggulan bersaing yang berkelanjutan (Ambarita, 2012). 
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Loyalitas menurut Saputra (2012) adalah respon yang berupa sikap dan 
perilaku yang dilakukan oleh konsumen untuk memilih satu produk sebagai 
langganannya. Loyalitas menjadi sasaran semua perusahaan karena merupakan 
kunci suksesnya suatu bisnis (Saputra, et. al., 2014). Pelanggan yang loyal akan 
melakukan pembelian ulang terhadap produk atau jasa perusahaan dan 
merekomendasikan hal-hal positif kepada pelanggan lainnya (Manurung dan Rini 
2012).  
Word of mouth adalah suatu bentuk komunikasi personal yang bertujuan 
memberikan informasi atau mempengaruhi orang lain untuk menggunakan produk 
atau jasa dari sebuah organisasi tertentu. Strategi yang sangat efektif digunakan 
untuk mempengaruhi pelanggan karena faktor pemberi informasi mempunyai 
hubungan yang dekat dan dapat dipercaya (Yusfita dan Yulianto, 2018).  
Fenomena word of mouth diyakini bisa mendorong pembelian, bisa 
mempengaruhi komunitas, strategi promosi yang efisien karena tidak memerlukan 
biaya besar, bisa menciptakan image yang baik serta membuat konsumen 
membeli kembali produk tersebut (Saputra, et. al, 2014). Pelanggan akan 
menyebarluaskan pengalamannya kepada konsumen lain (Rizqulloh dan Elida 
2015). Pengalaman yang berkesan dan positif akan membuat konsumen ingin 
melakukan pembelian ulang dan membentuk sebuah kepercayaan sehingga 
konsumen akan loyalitas terhadap suatu perusahaan jasa maupun produk tertentu 
(Yusfita dan Yulianto, 2018).  
Untuk membentuk adanya word of mouth dan loyalitas maka sebuah 
perusahaan bisa menggunakan salah satu strategi bisnis yaitu dengan peningkatan 
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customer relationship marketing. Customer relationship marketing adalah adalah 
strategi untuk mempertahankan konsumen yang ada dan membangun hubungan 
jangka panjang yang mampu mendatangkan manfaat bagi kedua belah pihak 
(Kotler dan Amstrong 2010).  
Konsep dari customer relationship marketing sendiri yakni melalui 
indikator yaitu proses, petugas dan teknologi. Customer relationship yakni cara 
untuk perusahaan agar mampu mencapai kebutuhan individu dari pasien 
(konsumen). Proses yakni pasien mampu dengan mudah menyampaikan keluhan 
yang dialami, terbukanya informasi pembayaran, dan keterlibatan pasien terhadap 
rumah sakit. Petugas yaitu melalui sikap, tanggap dan profesionalnya petugas 
yang ada. Dan teknologi yakni dengan adanya database (arsip data tentang 
pasien), petugas mengenali pasien dan mudahnya akses internet tentang rumah 
sakit (Estiningsih, 2013).  
Klinik Pratama PKU Muhammadiyah Baturetno adalah salah satu 
pelayanan kesehatan rumah sakit di Indonesia yang berada di kabupaten 
Wonogiri. Rumah sakit yang berbasis agama islam yang ada di Baturetno 
Wonogiri. Diresmikan pada tanggal 3 Februari 2004 Masehi oleh Prof. DR.H.M. 
Amien Rais, MA. 
Tabel 1.1 
Data Pengunjung Rawat Inap tahun 2015-2018 
TAHUN/ BULAN 2015 2016 2017 2018 
Januari 132 103 100 86 
Februari 113 122 100 60 
Maret 102 133 100 100 
April 103 120 100 100 
   Mei 106 132 56 83 
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Juni 64 64 54 57 
Juli 69 83 54 44 
Agustus 68 87 55 48 
September 58 57 61 55 
Oktober 58 54 56 60 
November 57 102 80 55 
Desember 71 100 85 70 
 
1001 1157 901 818 
Sumber: Administrasi Klinik Pratama PKU Muhammadiyah, diolah tahun 2019 
Dari tabel pengunjung atau pengguna rawat inap tersebut diketahui 
fluktuatif tiap bulannya dan menurun di tiga tahun terakhir. Terdapat naik turun 
(fluktuatif) pengunjung/ pasien rawat inap tiap bulannya dan mengalami 
penurunan di tiga tahun terakhir. Dengan jumlah pasien di tahun 2016 sebanyak 
1.197 pasien tahun 2017 sebanyak 901 pasien dan 2018 sebanyak 818 
pasien.Dengan terjadinya penurunan tersebut maka loyalitas pasien atau keluarga 
pasien terhadap Klinik Pratama PKU Muhammadiyah Baturetno mengalami 
penurunan.  
Penelitian dari Wang and Yang yang dilakukan di tahun 2010 menyatakan 
bahwa pengaruh dari customer relationship marketing terhadap loyalitas tidak 
signifikan. Hal ini bertentangan dengan penelitian dari Estiningsih (2013) yang 
menyatakan bahwa customer relationship marketing berpengaruh terhadap 
loyalitas.  
Dengan adanya kesenjangan penelitian (research gap) dari peneliti 
terdahulu yang relevan dan fenomena yang ada maka penulis tertarik melakukan 
penelitian yang berjudul “Pengaruh Customer Relationship Marketingterhadap 
Loyalitas melalui Word of mouth pada Pasien Klinik Pratama PKU 
Muhammadiyah Baturetno”. 
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1.2 Identifikasi Masalah 
Berdasarkan uraian latar belakang masalah yag telah dijelaskan diatas, 
maka dapat diidentifikasi berbagai masalah sebagai berikut: 
1. Terdapat persaingan yang terjadi pada pemasaran jasa yakni pada bidang 
kesehatan. Semakin bertambahnya jumlah rumah sakit yang ada di Indonesia 
yang dikelola baik oleh BUMN atau swasta. 
2. Terdapat naik turun (fluktuatif) pengunjung/ pasien rawat inap tiap bulannya, 
115dan mengalami penurunan di tiga tahun terakhir yaitu di tahun 2016, 2017 
dan 2018. Dengan jumlah pasien di tahun 2016 sebanyak 1157, tahun 2017 
901, dan di tahun 2018 sejumlah 818. 
3. Terdapat research gap penelitian yakni pada penelitian Japarianto (2007) yang 
hasilnya menyatakan bahwa Customer relationship marketing tidak 
berpegaruh terhadap loyalitas dan juga penelitian dari Wang and Yang (2010) 
yang menyatakan bahwa  tidak signifikan pengaruh antara Customer 
relationship marketing dan Loyalitas.  Penelitian tersebut tidak sejalan dengan 
penelitian dari Erningsih dan Ngoma yang menyatakan bahwa Customer 
Relationship Marketing berpengaruh terhadap Loyalitas.  
 
1.3 Batasan Masalah 
Agar  penelitian lebih fokus dan tidak melebar, maka penulis membatasi 
penelitian pada pengaruh Customer relationship marketing terhadap Loyalitas 
melalui Word of mouth pada Klinik Pratama PKU Muhammadiyah Baturetno, 
Wonogiri. 
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1.4 Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang, identifikasi masalah, dan batasan masalah 
yang telah di uraikan, maka di rumuskan permasalahan dalam penelitian ini 
sebagai berikut: 
1. Apa pengaruh Customer relationship marketing terhadap Loyalitas? 
2. Apa pengaruh Word of mouth terhadap Loyalitas? 
3. Apa pengaruh Customer relationship marketing terhadap Word of mouth? 
4. Apa pengaruh Customer relationship marketing terhadap Loyalitas yang 
dimediasi Word of mouth?  
 
1.5 Tujuan Penelitian 
Tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Mengetahui pengaruh customer relationship marketing berpengaruh terhadap 
loyalitas. 
2. Mengetahui pengaruh word of mouth berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas. 
3. Mengetahui pengaruh customer relationship marketing berpengaruh terhadap 
word of mouth. 
4. Mengetahui pengaruh customer relationship marketing terhadap Loyalitas 
yang dimediasi word of mouth. 
 
1.6 Manfaat Penelitian 
Dengan dilakukannya penelitian ini diharapkan mampu memberikan 
manfaat. Manfaat tersebut diantaranya terinci sebagai berikut: 
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1.6.1 Manfaat Teoritis 
1. Dengan adanya penelitian ini, diharapkan hasil penilitian dapat memberikan 
kontribusi secara teori terhadap ilmu pengetahuan terkait manajemen 
pemasaran yang dapat dijadikan rujukan bagi peneliti. 
2. Untuk menambah khasanah ilmu pemasaran khususnya menyangkut 
hubungan pemasaran. 
 
1.6.2 Manfaat Praktisi 
1. Bagi Perusahaan 
Diharapkan mampu membantu perusahaan pada Klinik Pratama PKU 
Muhammadiyah Baturetno untuk digunakan sebagai bahan perbandingan, 
pertimbangan dalam menentukan langkah-langkah atau strategi selanjutnya, 
sehingga diharapkan dapat lebih meningkatkan mutu pelayanan kepada 
konsumen. 
2. Bagi Peneliti 
Merupakan tambahan pengetahuan dari dunia praktisi dan sebagai 
pembelajaran sebelum masuk ke dunia bisnis. 
1.7 Jadwal Penelitian 
Terlampir 
1.8 Sistematis Penulisan Skripsi 
Adapun sistematika penyusunan skripsi ini adalah sebagai berikut: 
BAB I : PENDAHULUAN 
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Bab ini menguraikan tentang latar belakang masalah, identifikasi masalah, 
batasan masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, dan manfaat 
penelitian. 
BAB II : LANDASAN TEORI 
Bab ini terdiri kajian teori, hasil penelitian yang relevan, kerangka berfikir, 
dan hipotesis. 
BAB III : METODE PENELITIAN 
Bab ini menguraikan tentang waktu dan wilayah penelitian, metode 
penelitian, variabel-variabel, variabel operasional, populasi dan sampel, 
data dan sumber data, teknik pengumpulan data dan teknik analisis data. 
BAB IV : ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
Bab ini berisi tentang gambaran umum dari objek penelitian, pengujian 
dan hasil analisis data dan pembahasan hasil analisis data. 
BAB V : PENUTUP 
 Pada bab ini berisi kesimpulan, keterbatasan penelitian dan saran-saran.  
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BAB II 
LANDASAN TEORI 
 
2.1 Kajian Teori 
2.1.1 Customer Relationship Marketing 
Kotler dan Amstrong (2010) menyatakan bahwa customer relationship 
marketing adalah strategi untuk mempertahankan konsumen yang ada dan 
membangun hubungan jangka panjang yang mampu mendatangkan manfaat bagi 
kedua belah pihak. Mempertahankan hubungan yang kokoh dan saling 
menguntungkan antara penyedia jasa dan pelanggan (Saputra & Ariningsih, 
2014).  
Semua kegiatan yang bertujuan untuk membangun, mengembangkan dan 
memelihara hubungan antara perusahaan dengan pelanggannya melalui 
penciptaan hubungan dan mempertahankan hubungan (Morgan et al. 2012). 
Dengan menciptakan komunikasi dua arah untuk mengelola suatu hubungan 
antara pelanggan dengan perusahaan (Chan, 2003).  
Melalui customer relationship marketing perusahaan mampu memberikan 
kebutuhan dan keinginan pelanggan secara maksimal (Velnampy & Sivesan, 
2012). Menjadikan pelanggan yang acuh tak acuh menjadi lebih loyal, artinya 
hubungan yang dilakukan pelanggan dengan penyedia jasa harus ada hubungan 
tanpa kebekuan agar terjadi hubungan yang kuat (Sivesan, 2012). 
Customer relationship marketing adalah strategi bisnis terpadu yang 
mengintegrasika faktor internal dan faktor eksternal dengan cara analisis data 
pelanggan menggunakan teknologi informasi, guna memperoleh perhatian 
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pelanggan untuk meraih nilai seumur hidup sehingga perusahaan dan pelanggan 
memperoleh keuntungandan manfaat (Sutrisno, 2015).  
Relationship marketing adalah suatu filosof menjalankan bisnis yang fokus 
terutama pada perbaikan pelayanan pada pelanggan yang sudah ada dibandingkan 
dengan mencari pelanggan baru (Triadinda et. al, 2018). Organisasi 
berkonsentrasi untuk memuaskan keinginan pelanggan dengan engakses 
mengenai kebutuhan dari produk dan jasa yang digunakan pelanggan, kemudian 
menyediakan pelayanan dengan kualitas tinggi dan responsif (Mardika & Indra, 
2015). 
Curtomer Relationship marketing adalah keadaan dimana seharusnya ada 
sebuah interaksi di antara organisasi dengan pelanggan dalam mereka menjalani 
transaksi untuk menilai dalam memanfaatkan kegunaan dan juga seberapa tinggi 
dari kepuasaan ( Ngoma, 2019). Customer relationship marketing adalah sebuah 
strategi yang menuntut semua bagian dalam perusahaan bekerjasama dengan 
pemasaran sebagai tim untuk melayani pelanggan.  Ini mencakup hal menjalin 
hubungan diberbagai tingkat ekonomi, sosial, teknik, dan hukum yang 
menghasilkan loyalitas pelanggan yang tinggi (Manurung & Rini, 2012). 
Chan (2003) dengan melakukan strategi pemasaran relasional yakni 
pengenalan setiap pelanggan secara lebih dekat dengan menciptakan komunikasi 
dua arah dengan mengelola suatu hubungan yang baik, akan saling 
menguntungkan antara pelanggan dan perusahaan.  
Menurut Kotler and Keller (2009) menyatakan bahwa CRM adalah sebuah 
kombinasi antara proses dan teknologi dalam bisnis untuk mengetahui  variasi 
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kebutuhan produk dan jasa yang diinginkan setiap konsumen sebagai modal 
persaingan bisnis yang ada.  
 Perkembangan terkini mengenai konsep marketing dan orientasi 
perusahaan adalah holistic marketing concept. Salah satu bagian terpenting dari 
holistic marketing adalah relationship marketing (Kotler & Keller, 2014). 
Relatinship marketing adalah kesadaran perusahaan bahwa perusahaan perlu 
membina hubungan jangka panjang (Ravald and Gronroos, 1996; Evan dan 
Laskin, 1994). RM bukan sekedar hubungan formal dengan pelanggan tetapi juga 
pertukaran emosi antara perusahaan dan pelanggan (Zheng, et. al, 2014). Melalui 
RM diharapkan tercipta perilaku bisnis berulang atau repetitive business behavior 
antara perusahaan dengan pelanggan (Emmelhainz dan Kavan, 1999). 
Menurut Chan (2003) tujuan utama relationship marketing yaitu: 1) Untuk 
menemukan lifetime value nasabah, 2) Memperbesar kelompok lifetime value dari 
tahun ke tahun, 3) Bagaimana menggunakan profit yang didapat untuk 
mendapatkan pelanggan baru dengan biaya relatif murah. Dan memiliki tujuan 
jangka panjang menghasilkan keuntungan secara terus menerus dari dua 
kelompok yakni kelompok pelanggan sekarang dan pelanggan baru. 
Tahapan yang perlu diperhatikan oleh pemasar  dalam menerapkan konsep 
customer relationship marketing: 1) mengenali pelanggan dan membangun 
database pelanggan untuk mempermudah adanya komunikasi personal, 2) 
memilih pelanggan yang menjadi prioritas dengan membuat segmentasi 
pelanggan, 3) memberikan kemudahan bagi pelanggan untuk berinteraksi, 4) 
memudahkan penanganan interaksi melalui teknologi internet, 5) memberikan 
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pengalaman yang menarik, 6) memberikan pelayanan personal, 7) 
mempertahankan loyalitas pelanggan (Chan, 2003).  
Menurut Kotler dan Amstrong (2010) menyatakan bahwa Relationship 
Marketing adalah strategi untuk mempertahankan konsumen yang ada dan 
membangun hubungan jangka panjang yang mampu mendatangkan manfaat bagi 
kedua belah pihak. Pengelolaan hubungan kedua belah pihak penciptaan 
komunikasi akan membuat pengenalan yang lebih dekat (Chan, 2003).  Strategi 
Relationship marketing sangat penting selain perusahaan juga harus menciptakan 
dan membangun hubungan dengan konsumen yang baru.  
 Menurut Tjiptono (2014) mengatakan bahwa Customer relationship 
marketing menyangkut infrakstruktur teknologi, baik perangkat keras maupun 
perangkat lunak yang digunakan untuk mengelola data pelanggan dalam jumlah 
besar. Menurut Anton dan Goldenbery, CRM memiliki tiga aspek utama yang 
saling terkait, yaitu: 
1. Proses 
Yaitu sistem dan prosedur yang membantu manusia untuk lebih mengenali 
dan menjalin hubungan dengan pelanggan. Yakni dianataranya dengan 
cara identifikasi profil, komunikasi dengan pelanggan, pemberian nilai 
tambah, penanganan keluhan pelanggan, dan pemberian diskon kepada 
pelanggan. 
2. Teknologi 
Membantu mempercepat dan mengoptimalkan faktor manusia dan proses 
bisnis dalam aktivitas pengelolaan hubungan dengan pelanggan. Yakni  
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dengan cara jelasnya sistem database pelanggan, dan media komunikasi 
untuk menjalin hubungan dengan pelanggan. 
3. Manusia (people) 
Karyawan sebagai pelaksanaan CRM. Faktor kunci yang harus 
diperhatikan antara lain, keterampilan, kemampuan dan keramahan. 
2.1.2 Word of Mouth 
Arndt (1967) mendefinisikan word of mouth sebagai komunikasi dari 
orang ke orang antara penerima informasi. Keinginan dari seseorang 
menyampaikan, menyarankan, melakukan dorongan kepada orang lain mengenai 
produk atau pelayanan sesuai dengan yang ia rasakan (Rahmadi & Rumahak, 
2018). Pembicaraan terjadi dikarenakan ada kontraversi yang membedakan 
dengan hal-hal yang biasa dan normal yang dilihat orang (Lubis, et. al, 2016).
 Yang menjadi percakapan pelanggan jasa adalah kualitas pelayanan dari 
perusahaan tersebut dan secara tidak sadar akan membawa produk, jasa dan merek 
dari perusahaan. (Indriani, 2015). 
Menurut Rita et. al (2013) Word of Mouth dalam dunia bisnis merupakan 
suatu tindakan yang memberikan informasi atau pernyataan dari seseorang 
terhadap orang lain (antar pribadi) secara non komersial atau secara langsung 
dengan bertatap muka baik itu pada merek, produk maupun jasa. Pernyataan yang 
bersifat positif maupun negatif setelah melakukan pembelian suatu produk atau 
menggunakan sebuah pelayanan (Henning-Thurau & Klee, 1997 ). Pernyataan 
tersebut disampaikan kepada orang lain baik itu keluarga, teman atau yang lain 
(Hasan, 2013). 
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Hasan (2013) bahwa konsumen yang percaya pada penyedia jasa atau 
terlibat dalam suatu proses pembelian cenderung berpartisipasi dalam 
rekomendasi mulut ke mulut (word of mouth) dan pembelaan terhadap penyedia 
jasa sebagai bagian dari keinginan untuk meningkatkan keinginan untuk 
meningkatkan komitmen sendiri. 
Anderson dan Sullivan ( 1993 ) menjelaskan bahwa WOM positif 
mengacu pada pengalaman yang menyenangkan, WOM negatif termasuk fitnah 
produk, pengalaman yang tidak menyenangkan, rumor dan mengeluh pribadi. 
Rekomendasi WOM positif menghilangkan keraguan, menciptakan kegembiraan 
pelanggan dan bahkan dapat menyebabkan penghalang switching dalam bahwa 
mencegah pelanggan dari melanggar hubungan. Hal ini meningkatkan 
kepercayaan nasabah perusahaan dan layanan dan membuat pelanggan merasa 
mereka membuat pilihan yang tepat.  
Lovelock (2011) word of mouth merupakan pendapat dan rekomendasi 
yang dibuat oleh konsumen tentang pengalaman servis yang mempunyai pengaruh 
kuat terhadap keputusan pembelian atau perilaku konsumen. Fornell ( 1992 ) 
berpikir bahwa loyalitas adalah fungsi kepuasan, beralih hambatan dan dari mulut 
ke mulut. Semakin banyak perusahaan memotivasi pelanggan untuk berbicara 
baik tentang penawaran mereka, semakin mereka akan menciptakan loyalitas di 
antara basis pelanggan mereka. 
Pelanggan tidak lagi pesan-pesan pemasaran kepercayaan dari perusahaan 
tetapi ingin mendengarkan pengalaman pelanggan nyata. Hal ini pengalaman-
pengalaman ini yang akan menarik dan menjaga mereka setia kepada perusahaan. 
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Dengan berbicara positif tentang perusahaan dan penawaran, pelanggan dapat 
mempromosikan baru dan ulangi pembelian. Positif WOM memang bisa menjadi 
alat pemasaran yang kuat dalam menciptakan loyalitas pelanggan (Ferguson & 
Paulin, 2006 ). WOM didapat dari kuatnya para influencer dari jaringan sosial itu 
sendiri menyebar dan tidak ada batas ruang ataupun kendala seperti ikatan sosial, 
waktu, keluarga maupun hambatan fisik (Rita et. al., 2013). 
Fenomena WOM di yakini bisa mendorong pembelian bisa mempengaruhi 
komunitas, strategi, promosi yang efisien karena tidak memerlukan biaya besar, 
bisa menciptakan image yang baik serta membuat konsumen kembali membeli 
produk tersebut (Saputra et al, 2014).  Meskipun komunikasi word of mouth bisa 
sangat berpengaruh dalam keputusan pembelian, itu sangat penting untuk layanan 
dalam membantu pembelian berulang dan memastikan loyalitas pelanggan. Oleh 
karena itu, orang-orang yang menyebarkan berita positif dari mulut ke orang lain 
tentang tertentu barang/ jasa, dan orang-orang yang menerima bahwa kata positif 
dari mulut cenderung untuk latihan beberapa loyalitas pola konsumsi mereka.  
Pelanggan akan mendengarkan dan percaya pada pandangan orang-orang 
yang mereka mengambil sebagai pemimpin opini mereka. Ketika pelanggan 
berpengaruh seperti berbicara negatif tentang layanan, sisanya akan menghindari 
diri dari jasa dan perusahaan akan kehilangan pelanggan.  
Indikator word of mouth menurut Babin, et all (2005) diantaranya adalah  
1. Membicarakan 
2. Merekomendasi 
3. Mendorong 
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2.1.3 Loyalitas  
 Loyalitas pelanggan menurut Tjiptono (2014) yaitu komitmen pelanggan 
terhadap suatu merek, toko atau pemasok berdasarkan sikap yang sangat positif 
dan tercermin dalam pembelian ulang yang konsisten. Griffin (2010) menyatakan 
bahwa loyalitas adalah dimana seorang konsumen yang menunjukkan perilaku 
pembelian terhadap suatu produk itu teratur atau terdapat suatu waktu yang 
mewajibkna konsumen membeli paling sedikit dua kali dalam selang waktu 
tertentu.  
Bukan hanya menyukai produk yang diberikan, tetapi konsumen yang 
loyal akan merasa bahwa perusahaan sebagai miliknya. Dalam artian bahwa 
konsumen juga ingin perusahaan menjadi yang terbaik. Bukan hanya untuk 
dirinya tetapi orang lain. Jika konsumen loyal menerima pelayanan atau produk 
kurang baik, maka konsumen tidak akan berpindah ke perusahaan lain dan juga 
memberikan pengajuan keluhan. Dengan maksud ada perbaikan mutu pelayanan 
dan kualitas produk yang dihasilkan oleh perusahaan. 
 Menurut Kotler dan Keller (2009) ada tiga cara pemasaran yang digunakan 
untuk membangun loyalitas pelanggan yaitu : 1) berinteraksi dengan pelanggan; 
2) mengembangkan program loyalitas; 3) mempersonaliakan pemasaran. 
Perusahaan perlu membuat ikatan yang kuat melalui pendekatan individual 
dengan konsumen, program pemberian penghargaan bagi konsumen yang sering 
menggunakan produk (jasa/barang), dan membuat program keanggotaan klub 
dengan begitu perusahaan dengan mudah mengetahui permasalahan perusahaan 
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dari sisi konsumen dan tentunya membuat keuntungan perusahaan juga 
konsumen.   
 Griffin (2003) menambahkan bahwa pemikiran loyalitas konsumen 
dengan memberikan pemahaman bahwa loyalitas konsumen tidak bisa dibentuk 
dengan waktu sesaat, tetapi harus di pupuk sejak awal pembelian pertama, 
kemudian pembelian kedua hingga konsumen akan menjadi konsumen yang loyal.  
 Alasan mengapa perusahaan ingin untuk membangun hubungan jangka 
panjang, adalah: 1) biaya perolehan konsumen baru itu tinggi, 2) konsumen yang 
setia cenderung untuk melakukan pembelian berulang-ulang dan lebih banyak, 3) 
konsumen yang puas merekomendasikan produk-produk dan jasa perusahaan, 4) 
konsumen yang setia akan menekan pesaing dari pembagian pasar.  
 Indikator dari loyalitas konsumen menurut Kotler dan Keller (2009) 
adalah : 
1. Repeat purchase (kesetiaan terhadap pembelian produk) 
2. Retention (ketahanan terhadap pengaruh yang negatif mengenai perusahaan) 
2.2 Hasil Penelitian yang Relevan 
Penulisan ini mengacu pada penelitian sebelumnya untuk mempermudah 
dalam pengumpulan data. Penelitian tersebut adalah:  
Penelitian yang dilakukan oleh Sivesan (2012) dengan judul Impact of 
Relationship Marketing on Customer Loyalty on Banking Sectors. Penelitian 
Sivesan memperoleh hasil Relationship Marketing yang digunakan yakni 
Commitment, Communication, trust, Conflic handling secara parsial kepercayaan 
dan komunikasi berpengaruh signikasi positif terhadap loyalitas kosumen, 
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sedangkan komitmen dan penanganan konflik tidak berpengaruh kepada loyalitas 
konsumen. Secara simultan semua berpengaruh signifikan terhadap loyaltas 
konsumen. 
Penelitian Saputra & Ariningsih (2014) dengan judul Masa depan 
Penerapan Strategi Relatioship Marketing pada Industri Jasa Perbankan. 
Penelitian ini memperoleh hasil Semua variabel relationship marketing yang 
terdiri dari kepercayaan, komitmen perusahaan, kompetensi, komunikasi dan 
penanganan konflik berpenaruh kepada kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan 
berpengaruh kepada loyalitas pelanggan dan menjadi mediasi relationship 
marketing dengan loyalitas pelanggan. 
Penelitian Sutrisno (2015) dengan judul Pengaruh Kualitas Layanan dan 
Customer relationship marketing Management terhadap Kepuasan Pasien dan 
Loyalitas Pasien di Rumah Sakit Tingkat II Tentara Nasional. Penelitian ini 
memperoleh hasil bahwa kualitas layanan secara signifikan berpengaruh terhadap 
kepuasan pasien, kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 
pasien, CRM berpengaruh terhadap kepuasan pasien dan CRM juga 
mempengaruhi loyalitas pasien. 
Penelitian Saputra, Suryani, dan Nurcahya (2014) dengan judul pengaruh 
relasi konsumen dan word of mouth terhadap loyalitas nasabah bank BPD Bali 
cabang Bandung. Hasil dari penelitian ini adalah relasi konsumen berpengaruh 
terhadap loyalitas, dan word of mouth juga berpengaruh terhadap loyalitas.  
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Penelitian Estiningsih (2013) dengan judul Pengaruh Customer 
Relationship Management terhadap loyalitas ibu hamil pada pelayanan persalinan 
(studi di RS Herminaprahu Malang). Penelitian ini menghasilkan CRM 
mempunyai pengaruh terhadap loyalitas ibu hamil pada pelayanan persalinan. 
Penelitian Ngoma & Ntale (2019) dengan judul word of mouth 
communication: a mediator of relationship marketing and customer loyalty. 
Penelitian ini menghasilkan relationship marketing berpengaruh terhadap 
loyalitas, relationship marketing berpengaruh terhadap word of mouth, word of 
mouth berpengaruh terhadap loyalitas, dan word of mouth memediasi antara 
relationship marketing dengan loyalitas. 
2.3 Kerangka Berfikir 
Model penelitian dari Pengaruh Customer relationship marketing terhadap 
Loyalitas Pasien melalui Word of mouth pada Pratama Klinik PKU 
Muhammadiyah Baturetno, adalah sebagai berikut: 
Gambar 2.1 
Kerangka Berfikir 
 
 
 
 
 
 Sumber: Ngoma & Ntale (2019) 
 
CRM 
Word of 
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Loyalitas  
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H4 
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2.4 Hipotesis 
Hipotesis menurut Sugiyono (2017) merupakan jawaban sementara dari 
rumusan masalah penelitian, dimana rumusan masalah penelitian telah dinyatakan 
dalam bentuk kalimat pertanyaan. Karena dalam penelitian timbul berbagai 
dugaan sementara yang masih belum pasti kebenarannya.  
2.4.1 Pengaruh Customer Relationship Marketing terhadap Loyalitas 
Hasil penelitian yang dilakukan oleh Saputra et. al., (2014) menunjukan 
bahwa relasi konsumen dapat meingkatkan loyalitas konsumen. Hal ini sejalan 
dengan peneliti yang dilakukan oleh Imasari dan Nursalin (2011) yang 
menunjukan Customer Relationship management mempengaruhi Loyalitas 
konsumen.  
H1: Customer relationship marketing  berpengaruh signifikan terhadap 
Loyalitas 
2.4.2 Pengaruh Word of Mouth terhadap Loyalitas 
Hasil penelitian dari Ying dan Chung (2011) menyatakan bahwa word of 
mouth berpengaruh terhadap loyalitas Konsumen. Penelitian ini sejalan dengan 
hasil dari Rizqilloh dan Elida (2015) yang menyatakan bahwa word of mouth 
berpengaruh loyalitas. 
H2: Word of mouth berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 
2.4.2 Pengaruh Customer Relationship Marketing terhadap Word of Mouth 
Hasil dari penelitian yang dilakukan oleh Ngoma & Ntale (2019) 
menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara Customer 
relationship marketing terhadap word of mouth. Penelitian ini sejalan dengan 
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Yang, et.al. 2010 yang menunjukkan customer relationship marketing terhadap 
word of mouth. 
H3: Customer relationship marketing berpengaruh signifikan terhadap 
word of mouth 
2.4.3 Pengaruh Customer Relationship Marketing terhadap Loyalitas yang 
dimediasi Word of Mouth 
Hasil dari penelitian yang dilakukan oleh Ngoma & Ntale (2019) 
menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara Customer 
relationship marketing terhadap word of mouth. Penelitian ini sejalan dengan 
Yang, et.al. 2010 yang menunjukkan customer relationship marketing terhadap 
word of mouth.  
H4 : Customer relationship marketing berpengaruh signifikan terhadap 
Loyalitas yang di mediasi oleh word of mouth. 
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BAB III 
METODE PENELITIAN 
 
3.1 Waktu dan Wilayah Penelitian 
3.1.1 Waktu Penelitian 
Waktu penelitian ini meliputi kegiatan persiapan sampai penyusunan 
laporan penelitian. Yang terdiri atas penyusunan laporan hingga terlaksananya 
penelitian dengan waktu kurang lebih 8 bulan dimulai pada bulan September 2018 
sampai dengan April 2019.  
3.1.2 Wilayah Penelitian 
Penelitian ini bertempat pada Klinik Pratama PKU Muhammadiyah 
Baturetno Wonogiri yang berlokasi di Jl. Baturetno-pacitan No. Km 2, Sendang, 
Watu Agung, Baturetno, Kabupaten Wonogiri, Jawa Tengah 57673. 
 
3.2 Jenis Penelitian  
Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitin kuantitatif. Penelitian 
kuantiatif merupakan pengambilan data yang berupa statstik dan didasarkan pada 
fenomena yang terjadi pada objek penelitian (Arikunto, 2007). 
Penelitian kuantitatif yang dimaksud adalah dengan melakukan survey dan 
membagikan kuisioner untuk mendapatkan pengaruh Customer relationship 
marketing terhadap Loyalitas melalui Word of mouth pada Klinik Pratama PKU 
Muhammadiyah Baturetno. 
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3.3 Populasi, Sampel dan Teknik Pengumpulan Sampel 
3.3.1 Populasi 
Menurut Ferdinand (2014) menjelaskan populasi adalah gabungan dari 
seluruh elemen yang berbetuk peristiwa, hal, atau orang yang memiliki 
karakteristik yang serupa, yang menjadi pusat perhatian seoang peneliti karena itu 
dipandang sebagai sebuah semesta penelitian. Populasi bukan hanya berupa orang 
tetapi juga benda alam yang mana mempelajari karakteristik/ sifat yang dimiliki 
objek maupun subjek tersebut (Sugiyono, 2017). Populasi dalam penelitian ini 
adalah masyarakat yang telah menggunakan pelayanan kesehatan pada Klinik 
Pratama PKU Muhammadiyah Baturetno Wonogiri. 
3.3.2 Sampel  
Sampel adalah perwalian yang diambil dari popualsi yang telah ditentukan 
sehingga walaupun dengan hanya sebagaian yang diambil peneliti mampu untuk 
menarik kesimpulan, dimana hasil kesimpulan tersebut dapat memakili seluruh 
populasi (Ferdinand, 2014). Sampel adalah sebagian jumlah dari karakteristik 
yang dimiliki oleh populasi (Sugiyono, 2017). 
Menentukan jumlah dari sampel yakni dengan rumus, sebagai berikut: 
  [
    
 
]
 
Arikunto (2013) 
n = Ukuran sampel 
Zα/2 = Nilai standar daftar luar normal standar untuk tingkat kepercayaan (a) 
95% 
E = Tingkat ketetapan yang digunakan dengan mengemukakan besarnya 
error maksimum 20% 
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 Dari perhitungan di atas dapat dihitung jumlah sampel sebagai berikut: 
  [
    
    
]
 
 
Hasil n = 96, dibulatkan sebesar 100 responden. 
3.3.3 Teknik Pengambilan Sampel 
Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan purposive 
sampling. Purposive sampling merupakan teknik pengambilan sampel yang 
termasuk dalam golongan non-probality sampling yaitu golongan pengambilan 
sampel yang tidak memberi peluang atau kesempatan sama bagi setiap unsur atau 
anggota populasi untuk dipilih menjadi sampel (Sugiyono, 2015). Metode 
purposive sampling menurut Sugiyono (2015) adalah teknik pengambilan sampel 
dengan dengan pertimbangan tertentu. 
Kriteria dari responden yang diteliti: 
1. Responden merupakan pasien atau keluarga pasien Klinik Pratama PKU 
Muhammadiyah Baturetno. 
2. Ketika dilakukan penelitian, pasien telah melakukan kunjungan dan perawatan 
di IGD minimal 2 kali. Karena menurut Griffin (2006) bahwa loyalitas 
menunjukkan kondisi dari durasi waktu tertentu dan mensyaratkan pembelian 
minimal 2 kali.  
3. Pendidikan minimal SD dengan harapan mampu untuk membaca dan 
memahami pertanyaan maupun pernyataan yang disediakan pada kuisioner. 
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3.4 Data dan Sumber Data  
Data adalah sekumpulan informasi yang diperlukan untuk pengambilan 
keputusan. Data merupakan suatu hal yang diperoleh untuk menjadi dasar adanya 
suatu penelitian. Dari data akan dapat diperoleh adanya suatu persoalan dan 
masalah yang akan dibahas dalam penelitian. Menurut Sanusi (2013) sumber data 
cenderung pada pengertian darimana (sumber) dari data itu berasal. Data yang 
digunakan dalam penelitian ini antara lain data primer dan data sekunder. 
Penjelasannya adalah sebagai berikut: 
3.4.1 Data Primer 
Data primer adalah data yang diperoleh dengan survey lapangan yang 
menggunakan semua metode pengumpulan data ordinal (Kuncoro, 2013). Data 
yang pertama kali secara langsung dicatat dan dikumpulkan oleh peneliti (Sanusi, 
2014). 
Data primer dalam penelitian ini diperoleh dengan menyebarkan kuisioner 
kepada masyarakat yang pernah menggunakan jasa pelyanan kesehatan pada 
Klinik Pratama PKU Muhammadiyah Baturetno Wonogiri. 
3.4.2 Data Sekunder  
Data sekunder adalah data yang telah dikumpulkan oleh lembaga 
pengumpulan data dan dipublikasikan kepada masyarakat pengguna data 
(Kuncoro, 2013). Data sekunder dalam penelitian ini diperoleh dari jurnal, buku-
buku referensi, dan informasi lain yang berkaitan dengan tema penelitian ini, 
sebagai pelengkap yang diperoleh dari literatur-literatur yang ada hubungannya 
dengan penelitian.  
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3.5 Teknik Pengambilan Data 
Teknik pengumpulan data berkenaan dengan ketetapan cara-cara yang 
digunakan untuk mengumpulkan data. Teknik pengambilan data dapat dilakukan 
dengan interview (wawancara), kuisioner (angket), dan observasi (pengamatan), 
dan gabungan dari ketiganya (Sugiyono, 2017).   
Dalam penelitian ini metode pengumpulan data yang digunakan 
diantaranya: 
1. Kuisioner  
Kuisioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan 
cara memberi seperangkat pertanyaan atau penyataan tertulis kepada responden 
untuk dijawabnya. Kuesioner merupakan teknik pengambilan data yang efisien 
bila peneliti mengetahu dengan pasti variabel yang akan diukur dan tahu apa yang 
bisa diharapkan dari responden (Sugiyono, 2018). Kuisioner ini digunakan untuk 
mengetahui pengaruh Customer relationship marketing terhadap Loyalitas 
melalui Word of mouth pada Pasien Klinik Pratama PKU Muhammadiyah 
Baturetno. 
Kemudian dengan teknik pernyataan (statemen type). Pada jenis ini, data 
diperoleh dengan menyajikan pernyataan-pernyataan untuk ditanggapi oleh 
responden. Jawaban yang diperoleh adalah penilaian responden atas pertanyaan 
yang disajikan sesuai dengan apa yang dipersepsikan atau dipikirkan atau 
dirasakan oleh responden (Ferdinant, 2014). 
Penelitian ini dibagi dalam dua bagian yaitu, bagian pertama merupakan 
pernyataan identitas responden. Bagian kedua merupakan pernyataan dari semua 
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variabel dengan menggunakan pernyataan tertutup dan skala interval. Skala dalam 
penelitian ini menggunakan skala interval atau disebut metric scale yaitu skala 
yang memungkinkan untuk menghitung rata-rata, devisiasi standard, uji statistik 
parameter, dan korelasi.  
Skala interval menurut Ferdinand (2014) adalah alat pengukur data yang 
dapat menghasilkan data yang memiliki rentang nilai yang mempunyai makna, 
walaupun nilai yang mempunyai makna, walaupun nilai absolutnya kurang 
bermakna. Teknik yang digunakan yakni teknik agree-disagree scale yaitu skala 
yang mengembangkan pernyataan yang menghasilkan jawaban setuju-tidak setuju 
(Ferdinand, 2014). Rentang poin skala dalam penelitian ini adalah 1 – 7, dimana 
nilai 1 berarti sangat tidak setuju, dan nilai 7 berarti sangat setuju. 
2. Studi kepustakaan (Library Research) 
Metode ini digunakan sebagai landasan teori yang memadai dan 
dipergunakan untuk menentukan variabel-variabel yang diukur dan menganalisis 
hasil-hasil penelitian sebelumnya (review) dengan membaca literatur, artikel, 
jurnal serta situs di internet yang memiliki hubungan dengan penelitian yang 
dilakukan. 
 
3.6 Variabel Penelitian 
Variabel penelitian adalah suatu atribut atau sifat atau nilai dari orang, 
objek atau kegiatan yang mempunyai variansi tertentu  yang diterapkan oleh 
peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2017). 
Dalam penelitian ini menggunakan tiga variabel yaitu variabel independent, 
variabel dependen, dan variabel mediator. Berikut penejelasannya: 
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3.6.1 Variabel Bebas (Variabel Independen) 
Variabel independen atau sering disebut variabel bebas variabel ini sering 
disebut sebagai variabel stimulus, prediktor, antecedent. Variabel bebas 
merupakan variabel yang memengaruhi atau yang menjadi sebab perubahannya 
atau timbulnya variabel dependen (terikat) (Sugiyono, 2017). 
Dalam penelitian ini yang bertindak sebagai variabel independen adalah 
Customer Relationship Marketing. 
3.6.2 Variabel Terikat (Variabel Dependen) 
Variabel dependen sering disebut sebagai variabel output, kriteria, 
konsekuensi. Variabel terikat merupakan variabel yang dipengaruhu atau yang 
menjadi akibat, karena adanya variabel bebas (Sugiyono, 2017). Dalam penelitian 
ini yang bertindak sebagai variabel dependen adalah Loyalitas. 
3.6.3 Variabel Mediasi 
Variabel mediasi atau variabel mediator sering juga disebut sebagai 
variabel intervening. Variabel intervening menurut Sugiyono (2017) adalah 
variabel yang secara teoritis mempengaruhi hubungan variabel independen 
dengan variabel dependen menjadi hubungan yang tidak langsung dan tidak dapat 
diamati dan diukur. Dalam penelitian ini Word of mouth sebagai variabel 
intervening/variabel mediasi.  
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3.7 Variabel Operasional 
Tabel 3.1 
Definsi Variabel Operasional 
No Variabel Definisi Indikator No. 
Kuisioner 
1. Customer 
Relationship 
Marketing 
Customer 
relationship 
marketing adalah 
strategi untuk 
mempertahankan 
konsumen yang ada 
dan membangun 
hubungan jangka 
panjang yang 
mampu 
mendatangkan 
manfaat bagi kedua 
belah pihak. 
(Kotler dan 
Amstong 2010) 
a. Petugas 
b. Proses 
c. Teknologi 
(Estiningsih 2013) 
1-3 
4-6 
7-9 
2. Word of 
mouth 
Sikap yang 
ditunjukkan oleh 
seseorang setelah 
menggunakan suatu 
produk atau jasa 
untuk 
mempengaruhi 
orang lain. 
(Babin, et. al (2005) 
a. Membicarakan 
b. Merekomendasikan 
c. Meyakinkan 
(Babin, et. al 
(2005) 
1 
2 
3 
3. Loyalitas Loyalitas adalah 
sikap kesetiaan 
yang ditunjukkan 
oleh konsumen 
setelah menerima 
produk (jasa/benda) 
dari sebuah 
perusahaan. 
(Kotler & Keller, 
2009) 
a. Repeat purchase 
(kesetiaan terhadap 
pembelian produk) 
b. Retention 
(ketahanan 
terhadap pengaruh 
yang negatif 
mengenai 
perusahaan) 
(Kotler & Keller, 
2009) 
1-2 
3-4 
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3.8 Teknik Analisis Data 
Data yang diperoleh dalam peneltian ini perlu dianalisis lebih lanjut agar 
dapat ditarik kesimpulan yang tepat. Oleh karena itu perlu ditetapkan teknik 
analisis yang sesuai dengan tujuan penelitian, juga untuk menguji kebenaran dari 
hipotesis. Penelitian menggunakan teknik analisis data dengan analisa kuantitatif 
yakni menggunakan angka-angka atau statistik. Analisis data kuantitatif dilakukan 
dengan pendekatan analisis data PLS (Partial Least Square).  
PLS adalah pendekatan kuantitatif yang bergeser dari pendekatan SEM 
(structural Equation Modelling) berbasis kovarian menjadi berbasis varian 
(Ghozali, 2014). PLS secara simultan dapat digunakan untuk melakukan 
pengujian model pengukuran, sekaligus pengujian model struktural (Willy & 
Jogiyanto, 2015). Analisis PLS membantu peneliti mendapatkan nilai dari 
variabel laten dengan tujuan prediksi, namun demikian PLS juga dapat digunakan 
untuk konfirmasi teori (Ghozali, 2014). 
Analisa model struktural, yakni hubungan dependensi (seperti hubungan 
antara variabel bebas dengan variabel terikat jika dalam analisa regresi), yang 
dispesifikasi oleh dua konstruk laten. Dimana, dalam hal ini konstruk eksogen 
tidak tergantung pada konstruk lain, sedangkan konstruk endogen dapat 
bergantung atau dipengaruhi oleh konstruk lain (konstruk eksogen atau konstruk 
perantara) (Umi & Jonathan, 2017). 
Perameter estimasi dengan PLS yang dilakukan pada model pengukuran 
serta model struktural dibagi kedalam tigga kategori (Willy & Jogiyanto, 2015): 
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1. Weight estimate merupakan parameter estimasi yang digunakan untuk 
menghasilkan skor variabel laten. Yakni sebagai pengukuran validitas dan 
reliabilitas. 
2. Path estimate, yang mencerminkan bobot kontribusi variasi perubahan 
variabel independen terhadap variabel dependen. Path estimate digunakan 
untuk memperoleh nilai inner model dan outer model. 
3. Skor rerata (means) dan konstanta regresi untuk variabel laten, yang 
digunakan sebagai parameter, sifat hubungan kausalitas dan rerata nilai 
sampel yang dihasilkan. 
3.8.1 Model Pengukuran (Outer Model) 
Suatu konsep serta model pengukuran tidak dapat di uji dalam suatu model 
prediksi relasional dan kausal jika belum melewati tahap purifikasi dalam model 
pengukuran. Model ini digunakan untuk menguji validitas konstruk dan 
reliabilitas instrumen (Willy & Jogiyanto, 2015).  
Validitas adalah suatu ukuran yang menunjukkan tingkat-tingkat kevalidan 
atau kesahihan sesuatu instrumen (Arikunto, 2006). Instrumen yang kurang valid 
memiliki validitas rendah. Valid berarti instrumen tersebut dapat digunakan untuk 
mengkur apa yang hendak diukur (Sugiyono, 2017).  
Uji validitas konstruk dibagi menjadi dua jenis, yaitu:  
1. Validitas konvergen (convergent validity) 
Bertujuan untuk mengetahui validitas setiap hubungan antara indikator 
dengan variabel latennya. Validitas ini dinilai berdasarkan korelasi antara skor 
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item dengan skor variabel. Nilai loading memiliki tingkat validitas tinggi bila 
nilainya lebih besar dari 0,05  
2. Validitas diskriminan (discriminant validity)  
Bertujuan untuk membuktikan bahwa konstruk laten memprediksi ukuran 
pada blok lebih baik daripada ukuran blok lainnya. Validitas ini dapat diukur 
dengan melihat nilai Avarage Variance Extracted (AVE) dengan ketentuan bahwa 
nilai AVE dikatakan baik jika nilainya harus lebih besar dari 0,5 (Ghozali (2008) 
dalam Iskandar, 2018)..  
Model pengukuran yang kedua yakni uji reliabilitas. Menurut Ghozali 
(2016) uji reliabilitas bertujuan untuk mengukur keandalan sebuah kuisioner yang 
merupakan indikator dari variabel atau konstruk. Dimana reliabilitas 
menunjukkan akurasi, konsistensi, serta ketetapan alat ukur dalam melakukan 
pengukuran (Willy & Jogiyanto, 2015). 
Validitas konstruk dapat menunjukkan seberapa baik hasil yang diperoleh 
dari penggunaan suatu pengukuran sesuai teori-teori yang digunakan untuk 
mendefinisikan atau menjelaskan suatu konstruk. Validitas konstruk terdiri dari 
validitas konvergen dan validitas diskriminan. Validitas konvergen berhubungan 
dengan prinsip bahwa pengukur-pengukur dari suatu konstruk seharusnya 
berkorelasi tinggi. Sedangkan validitas diskriminan berkaitan dengan prinsip 
bahwa pengukuran-pengukuran konstruk yang berbeda seharusnya tidak 
berkorelasi tinggi (Willy & Jogiyanto, 2015: 195).  
Reabilitas konstruk dapat diukur dengan dua macam ukuran, yaitu 
composite reliability dan cronbach’s alpha. Composite reliability mengukur nilai 
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sebenarnya suatu konstruk adapun cronbach’s alpha mengukur batas bawah nilai 
reabilitas suatu konstruk. Variabel laten memiliki reabilitas tinggi jika nilai 
composite reliability di atas 0,7 dan Conbach’s alpha diatas 0,6 (Chin, dalam 
Willy & Jogiyanto, 2015).  
3.8.2 Model Struktural atau Inner Model  
 Inner model menggambarkan hubungan antara variabel laten berdasarkan 
pada teori substantive. Model structural dievaluasi dengan menggunakan R-
square untuk konstruk dependen, Stone-Geisser Q-square test untuk predictive 
relevance dan uji t serta signifikansi dari koefisien parameter jalur structural.  
Disamping melihat nilai R-square, model PLS juga dapat dievaluasi dengan 
melihat Q-square predictive relevance untuk model konstruk. Q-square mengukur 
seberapa baik nilai observasi dihasilkan oleh model dan juga estimasi 
parameternya. Jika nilai R-square lebih dari 0 (nol) menunjukkan bahwa model 
memiliki nilai predictive relevance, sedangkan jika R-square menunjukkan nilai 
kurang dari 0 (nol) artinya model kurang memiliki nilai predictive relevance. 
Model struktural (inner model) dalam PLS dapat dievaluasi dengan 
menggunakan R2 untuk konstruk dependen, nilai koefisien path atau t-value tiap 
path untuk uji signifikansi antar konstruk dalam sebuah model struktural (Willy & 
Jogiyanto, 2015). Nilai R2 digunakan untuk mengukur tingkat variasi perubahan 
variabel independen terhadap variabel dependen. Sedangkan nilai koefisien path 
atau inner model menunjukkan tingkat signifikansi dalam pengujian hipotesis. 
(Willy & Jogiyanto, 2015:197). Adapun kriteria penilaian R2 yakni nilai 0,67 
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(dikategorikan substansial); 0,33 (dikategorikan moderate) dan 0,19 
(dikategorikan lemah) (Jonathan &Umi, 2015: 23). 
3.8.3 Pengujian Hipotesis  
Pengujian hipotesis dilakukan dengan melihat nilai probabilitasnya dan t-
statisticnya. Untuk nilai probabilitas, nilai p-value dengan alpha 5% adalah 
kurang dari 0,05. Nilai t-tabel untuk alpha 5% adalah 1,96. Sehingga criteria 
penerimaan hipotesis adalah ketika t-statistic > t tabel dan p-value < 0,05. 
3.8.4 Sobel Test 
Ghozali (2013) Menyatakan bahwa Sobel test digunakan untuk untuk 
menguji apakah pengaruh variabel mediasi yang dihasilkan pada analisis jalur 
nanti akan signifikan atau tidak. Sobel test sendiri menghendaki asumsi jumlah 
sampel besar dan nilai koefisien mediasi berdistribusi normal. Sobel test 
digunakan untuk menguji apakah pengaruh variabel mediasi yang dihasilkan pada 
analisis jalur nanti akan signifikan atau tidak. Sobel test sendiri menghendaki 
asumsi jumlah sampel besar dan nilai koefisien mediasi koefisien mediasi 
berdistribusi normal.  
Sab = √                   
Dimana: 
Sab = Standard Error Pengaruh Mediasi 
a = Jalur Y ke Z 
b = Jalur X ke Y 
sa = Standard Error Koefisien a 
sb = Standard Error Koefisien b 
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Kemudian berdasarkan hasil sab, untuk menguji signifikan maka dapat 
menghitung nilai t dari koefisien ab dengan rumus sebagai berikut: 
t 
  
   
  
jika t hitung lebih besar dari t tabel maka dapat disimpulkan menjadi pengaruh mediasi.   
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BAB IV 
ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
 
4.1 Gambaran Umum Penelitian 
 Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh customer relationship 
marketing terhadap loyalitas  pasien melalui word of mouth pada  Klinik Pratama 
PKU Muhammadiyah Baturetno. Dengan subjek yang telah menggunakan 
pelayanan minimal dua kali pada klinik pratama pku muhammadiyah baturetno 
yang berlokasi pada Jl. Baturetno-Pacitan Km.2 Watuagung, Baturetno, Wonogiri, 
Jawa Tengah. 
 Data terkumpul diperoleh dari hasil kuisioner yang diisi sendiri oleh 
pasien atau diwakilkan oleh keluarga pasien sebagai responden. Penyebaran 
kuisioner dilakukan langsung menemui responden satu persatu. Hasil penelitian 
yang telah diperoleh diolah dan dianalisis pada bab ini.  
4.1.1 Sejarah 
 Pembina Kesengsaraan Umat (PKU) Muhammadiyah merupakan salah 
satu amal usaha Muhammadiyah yang bergerak di bidang kesehatan dan sosial. 
PKU Muhammadiyah awalnya didirikan hanya berupa klinik sederhana pada 
tanggal 15 Februari 1923 di kampung Jagang Notoprajan Yogyakarta. Awal 
berdiri yakni diberi nama PKO (Penolong Kesengsaraan Oemoem)  dengan tujuan 
sebagai penyedia pelayanan kesehatan bagi kaum dhuafa’. Didirikan atas inisiatif 
H. M. Sudjak yang didukung sepenuhnya oleh K.H. Ahmad Dahlan. Seiring 
dengan perkembangan zaman, pada sekitar era tahun 1980-an nama PKO berubah 
menjadi PKU (Pembina Kesejahteraan Umat). 
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 Pendirian PKU Muhammadiyah yang pertama sekarang berlokasi di Jl. 
K.H. Ahmad Dahlan, Yogyakarta. Yogyakarta yang merupakan tempat dimana 
gerakan Muhammadiyah tumbuh dan berkembang. PKU Muhammadiyah 
sekarang ini sudah bertambah dan menyebar di seluruh daerah. Salah satunya 
adalah Klinik Pratama PKU Muhammadiyah Baturetno yang berlokasi di 
Kabupaten Wonogiri, tepatnya di Jl. Baturetno – Pacitan Km. 2 Watuagung, 
Baturetno. 
 Klinik Pratama PKU Muhammadiyah Baturetno berdiri dengan maksud 
dan tujuan yang sama dengan PKU Muhammadiyah pertama dan PKU di daerah 
lainnya yaitu adalah sebagai pelayanan kesehatan untuk kaum dhuafa’. Didirikan 
pada tahun 1994 oleh pemikiran pimpinan cabang Baturetno alm. Mbah Badar. 
Melalui persetujuan Pengurus Muhammadiyah dan Anggota Persyarikatan 
Muhammadiyah untuk mendirikan PKU Muhammadiyah di cabang Baturetno. 
Hingga diresmikan tahap II oleh  Prof. Dr. HM Amien Rais . MA yang menjabat 
sebagi Ketua MPR RI pada saat itu.  
4.1.2 Visi dan Misi 
Adapun visi dan misi Klinik Pratama PKU Muhammadiyah Baturetno 
Wonogiri  
Visi: 
Terwujudnya pelayanan kesehatan masyarakat yang bermutu dan profesional 
yang dirahmati Allah. 
Misi: 
40 
 
 
 Meningkatkan pelayanan kesehatan bermutu dan prefesional yang 
didasari nilai kemanusiaan dan aqidah islam. 
 Menjadikan PKU Muhammadiyah Baturetno sebagai tujuan pertama 
pelayanan kesehatan masyarakat. 
 Mengembangkan budaya kerja pelayanan kesehatan yang berkualitas, 
cepat, tepat, tanggap dan terpadu. 
 Meningkatkan sarana dan prasarana pelayanan kesehatan. 
Motto:  
Ikhlas dan Santun 
4.1.3 Pelayanan dan Fasilitas Rawat Inap 
1. Layanan Kesehatan 
 Klinik Umum 
 Spesialis Penyakit Dalam 
 Spesialis THT 
2.  Fasilitas  
Tabel 4.1 
Fasilitas Rawat Inap di Klinik Pratama PKU Muhammadiyah Baturetno 
Kelas Tarif/ Harga Pasien Fasilitas 
Jumlah 
Ruangan 
Utama Rp250.000  1 
Breakfast Penunggu 1 orang 
2 
Air mineral 600ml 
AC 
TV LED 32" 
Kulkas 
Sofa Bed 
Overbed Table 
Bedside Cabinet 
Kamar Mandi Dalam 
Jemuran 
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1 Rp170.000  1 
TV LED 32" 
7 
Kipas Angin 
Sofa 
Bedside Cabinet 
Kamar Mandi Dalam 
Jemuran 
2 Rp80.000  2 
Kipas Angin 
5 
Almari 
Kamar Mandi Dalam 
Jemuran 
3 Rp60.000  5 
Kipas Angin 
1 Almari 
Kamar Mandi Dalam 1 
Sumber: Data Klinik Pratama PKU Muhammadiyah Baturetno 
 
4.2 Karakteristik Responden 
Deskripsi responden penelitian meliputi: jenis kelamin, usia, pekerjaan, 
dan frekuensi penggunaan jasa. 
4.2.1 Deskripsi Jenis Kelamin Responden 
Berdasarkan hasil penelitian dan data yang diperoleh penyebaran kuisioner 
maka diperoleh data tentang jenis kelamin responden sebagai berikut: 
Tabel 4.2 
Jenis Kelamin Responden 
No  Jenis Kelamin Distribusi frekuensi  
Frekuensi (N) Prosentase (%) 
1 Perempuan 42 42 
2 Laki-laki 58 58 
Jumlah  100 100  
Sumber: data primer yang diolah, 2019  
Berdasarkan tabel di atas diketahui bahwa responden adalah pria yaitu 
dengan jumlah 52 orang (52% dari seluruh jumlah responden) dan responden 
perempuan sejumlah 48 orang (48% dari seluruh jumlah responden). 
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4.2.2 Deskripsi Usia Responden 
Tabel 4.3 
Usia Responden 
No Usia 
Diskripsi Frekuensi 
Frekuensi (N) Presentase(%) 
1 <20 tahun 4 4 
2 20 -24 tahun 18 18 
3 25 -29 tahun 18 18 
4 30-34 tahun 10 10 
5 35-39 tahun 12 12 
4 40 -44 tahun 4 4 
5 >45 tahun 26 26 
Jumlah 100 100 
Sumber: data primer diolah, 2019 
Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa dalam penelitian ini 
jumlah responden paling banyak berusia lebih dari 45 tahun dengan jumlah 26 
orang (26 % dari jumlah seluruh responden). 
4.2.3 Deskripsi Pekerjaan Responden 
Tabel 4.4 
Pekerjaan Responden 
No Jenis Pekerjaan 
Diskripsi Frekuensi 
Frekuensi (N) Presentase(%) 
1 Petani 40 40 
2 Wirausaha 16 16 
3 Karyawan Pabrik 16 16 
4 Guru 9 9 
5 Kurir 1 1 
6 Driver Gojek 1 1 
7 Mahasiswa 1 1 
8 Sopir 2 2 
9 Pedagang 11 11 
10 IRT 3 3 
Jumlah 100 100 
Sumber: data primer diolah, 2019 
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Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa dalam penelitian ini 
jumlah responden paling banyak berusia lebih dari 45 tahun dengan jumlah 26 
orang (26 % dari jumlah seluruh responden).  
4.2.4 Deskripsi Frekuensi Penggunaan Jasa 
Tabel 4.5 
Frekuensi Penggunaan Jasa 
No Penggunaan 
Diskripsi Frekuensi 
Frekuensi (N) Presentase(%) 
1 2kali 22 22 
2 3Kali 24 24 
3 4kali 25 25 
4 5 kali 15 15 
5 >6 kali 14 14 
Jumlah 100 100 
Sumber: data primer diolah, 2019 
Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa dalam penelitian ini 
jumlah responden paling banyak berusia lebih dari 45 tahun dengan jumlah 26 
orang (26 % dari jumlah seluruh responden). 
4.3 Pengujian dan Hasil Analisis Data 
Analisis Partial Least Square (PLS) adalah metode analisis yang bersifat 
soft modeling karena tidak mendasarkan pada asumsi data harus dengan skala 
pengukuran, distribusi data (distribution free) dan jumlah sampel tertentu dibawah 
100 sampel (Ghozali, 201). Model pengukuran digunakan untuk uji validitas dan 
uji reliabilitas, sedangkan model struktural digunakan untuk pengujian hipotesis 
dengan model prediksi. Tahap- tahap tersebut adalah sebagai berikut. 
4.3.1. Model Pengukuran atau Outer Model 
Pengujian model pengukuran digunakan untuk memvalidasi model 
penelitian yang dibangun oleh peneliti. Terdapat tiga kriteria yang digunakan 
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dalam menilai model pengukuran atau outer model dalam analisis data dengan 
menggunakan PLS yaitu (1) validitas konvergen, (2) validitas diskriminan, dan (3) 
composite reability. 
1. Validitas Konvergen  
Validitas konvergen dapat dilihat dari korelasi antar skor item atau indikator 
dengan skor konstruknya. Dapat dikatakan memenuhi validitas konvergen apabila 
memiliki nilai korelasi >0,5. Dibawah ini adalah hasil pengujian validitas 
konvergen dari konstruk-konstruk yang diujikan:  
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Tabel 4.6 
Tabel Outer Loading 
 
  Sumber: Data Primer yang diolah, 02019 
Berdasarkan hasil pengolahan data diatas menunjukkan bahwa semua 
loading factor memiliki nilai >0,5 yang berarti bahwa sudah memenuhi validitas 
konvergen sehingga konstruk untuk semua variabel tidak perlu ada yang 
dieliminasi.  
2. Validitas Diskriminan  
Validitas diskriminan berkaitan dengan prinsip bahwa pengukur-pengukur 
dari suatu konstruk seharusnya berkorelasi tinggi. Adapun validitas diskriminan 
berdasarkan pengolahan data yang dilakukan, dapat dilihat pada tabel berikut ini: 
  
Indikator  Loading 
Factor  
Keterangan  
CUSTOMER RELATIONSHIP MARKETING 
X1 0,699 Valid 
X2 0,675 Valid 
X3 0,790 Valid 
X4 0,757 Valid 
X5 0,730 Valid 
X6 0,732 Valid 
X7 0,716 Valid 
X8 0,661 Valid 
X9 0,670 Valid  
WORD OF MOUTH 
Z1 0,814 Valid 
Z2 0,813 Valid 
Z3 0,806 Valid 
LOYALITAS 
Y1 0,750 Valid 
Y2 0,703 Valid 
Y3 0,646 Valid 
Y4 0,743 Valid 
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Tabel 4.7 
Tabel Validitas Diskriminan (Cross Loading) 
 CRM WOM LOY 
X1 0,669 0,430 0,604 
X2 0,675 0,566 0,619 
X3 0,790 0,621 0,634 
X4 0,757 0,520 0,665 
X5 0,730 0,471 0,655 
X6 0,732 0,487 0,488 
X7 0,716 0,423 0,551 
X8 0,661 0,514 0,473 
X9 0,670 0,453 0,497 
Z1 0,634 0,814 0,628 
Z2 0,510 0,813 0,553 
Z3 0,552 0,806 0,544 
Y1 0,614 0,455 0,750 
Y2 0,590 0,504 0,703 
Y3 0,506 0,551 0,646 
Y4 0,598 0,521 0,743 
Sumber: Data Primer yang diolah, 2019 
 
3. Mengetahui Reliability dan Avarage Variance Extractred (AVE)  
Reabilitas konstruk dapat diukur dengan dua macam ukuran, yaitu 
composite reliability dan cronbach’s alpha. Composite reliability mengukur nilai 
sebenarnya suatu konstruk adapun cronbach’s alpha mengukur batas bawah nilai 
reabilitas suatu konstruk. Variabel laten memiliki reabilitas tinggi jika nilai 
composite reliability di atas 0,7 dan Conbach’s alpha di atas 0,6 Adapun nilai 
cronbach’s alpha dan Composite Reliability dapat dilihat pada tabel sebagai 
berikut:  
Tabel 4.8 
Cronbach’s Alpha dan Composite Reliability 
 
 
Cronbach’s 
Alpha 
Composite Reliability 
CRM 0,880 0,904 
WOM 0,741 0,852 
LOY 0,673 0,804 
  Sumber: Data Primer yang diolah, 2019 
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Berdasarkan tabel 4.7 diatas dapat diketahui bahwa semua kontruks (CRM, 
WOM, dan LOYALITAS) telah memenuhi dalam kriteria reliabiltas. Hal ini dapat 
diketahui dari seluruh nilai pada Cronbach’s Alpha diatas 0,6, selain itu pada nilai  
Composite Reliability diatas >0,7 yang berarti bahwa pengukur yang digunakan 
dalam penelitian ini dikatakan reliabel. 
4.3.2. Menilai Pengukuran Struktural atau Inner Model  
Dalam melakukan pengukuran struktural (inner model) dapat dilakukan 
dengan tiga cara yaitu (1) menggunakan nilai R Square, (2) Predictive Relevance 
(Q
2
), dan (3) Goodness of Fit (GoF). 
Gambar 4.1 
Pengukuran Struktural (Inner Model) 
 
Sumber: Data yang diolah dengan PLS, 2019 
1. Menggunakan nilai R Square  
Langkah pertama yang peneliti lakukan dalam melakukan pengukuran 
struktural (inner  model) dalam PLS yaitu dengan melihat nilai R Square, nilai R 
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Square tersebut yang didapatkan berdasarkan pengolahan data yang dilakukan 
sebagai berikut: 
Tabel 4.9 
Nilai R Square 
Variabel  R Square  
WOM 0,492 
LOY 0,700 
        Sumber: Data Primer yang diolah, 2019 
Di dalam penelitian ini, peneliti menggunakan dua variabel yang 
dipengaruhi oleh variabel lainnya, yakni Word of Mouth dan Loyalitas.  
Berdasarkan tabel 4.8 dapat diketahui bahwa nilai R Square pada variabel 
Word of Mouth sebesar 0,492 dan variabel Loyalitas sebesar 0,700. Hal tersebut 
menunjukkan bahwa 62,3% variabel niat berwirausaha dipengaruhi oleh variabel 
kesadaran risiko, sikap berwirausaha, dan self-efficacy entrepreneurship. 
Sedangkan 56,4% variabel perilaku wirausaha dipengaruhi oleh variabel 
kesadaran risiko, self-efficacy entrepreneurship, sikap wirausaha dan  niat 
berwirausaha.  
2. Menggunakan Predective Relevance (Q Square)  
Langkah selanjutnya yang peneliti lakukan dalam pengukuran struktural 
(inner model) dalam PLS yaitu dengan cara menghitung Q Square (Predective 
Relevance). Berikut ini rumus yang digunakan dalam menghitung Q Square yaitu:  
Q
2
 = 1- (1-R
2
) (1-R2
2
)  
Q
2 
= 1- (1-0,492
2
) (1-0,700
2
) 
Q
2 
= 1- (1- 0,388) (1-0,318) 
Q
2
= 1- (0,612) (0,682) 
Q
2
= 1- 0,417 
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Q
2 
= 0,583 
Hasil dari hitung Q Square yaitu 0,583. Nilai 0,583 lebih besar dari angka 
nol (0) hal ini menandakan bahwa model penelitian memiliki Predective 
Relevance.  
3. Menggunakan Goodness of Fit (GoF) 
Langkah selanjutnya yang peneliti lakukan dalam pengukuran struktural 
(inner model) dalam PLS yaitu dengan cara menghitung nilai Goodness of Fit 
(GoF). Berikut ini rumus yang digunakan dalam menghitung nilai Goodness of Fit 
(GoF) yaitu:  
GoF = √       2 
GoF = √               
GoF = √         
GoF = 1,1839729727 = 1,184 
Berdasarkan perhitungan di atas dapat diketahui bahwa nilai GoF yaitu 1,76 
termasuk ke dalam kategori GoF besar. Kriteria dalam penelian GoF yaitu GoF 
small (0,1); GoF medium (0,25); GoF besar (0,38). Berdasarkan berbagai 
perhitungan yang dilakukan, yaitu R Square, Predictive Relevance serta GoF 
dapat diketahui bahwa model yang dibuat sudah robust, sehingga pengujian 
hipoteisis dapat dilakukan.  
4.3.3. Pengujian Hipotesis  
Pengujian hipotesis dilakukan untuk  mengetahui signifikan parameter yang 
diestimasi, hal ini berguna untuk mengetahui hubungan antara variabel-variabel 
yang digunakan dalam penelitian. Adapun dasar yang digunakan dalam 
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melakukan penelitian hipotesis adalah nilai yang terdapat pada result for inner 
weight yang terdapat pada tabel berikut ini: 
Tabel 4.10 
Result for Inner Weight 
 Sampel 
Asli (O)  
Sampel 
Mean (M) 
Standar 
Deviasi 
(STDEV) 
T-Statistik  P Values  
CRM        LOY 0,616 0,626 0,073 8,460 0,000 
CRM        WOM 0,702 0,704 0,057 12,352 0,000 
WOM        LOY 0,280 0,269 0,087 3,223 0,001 
Sumber: Data yang diolah dengan PLS, 2019 
Dalam melakukan pengujian hipotesis yang menggunakan PLS dapat 
dilakukan dengan simulasi pada setiap hubungan antar variabel. Pengujian dapat 
dilakukan dengan melakukan bootstrap maupun uji sobel terhadap sampel 
penelitian.  
Langkah pertama yang akan dilakukan yaitu dengan melakukan bootstrap 
terhadap sampel penelitian. Nilai yang digunakan dalam pengujian hipotesis 
adalah nilai T-Statistik atau P Values. Untuk kriteria penerimaan hipotesisnya 
yaitu nilai t-statistic > t-tabel atau juga dengan melihat p-value < 0,05 (Jogiyanto). 
Dibawah ini hasil pengujian hipotesis dengan menggunakan bootstrap sebagai 
berikut: 
1. Pengujian Hipotesis 1 (Customer Relationship Marketing berpengaruh 
terhadap Loyalitas) 
Pengujian hipotesis kesatu yaitu hubungan antara variabel Customer 
Relationship Marketing (CRM) dengan Loyalitas, dimana dalam nilai path 
coefficients sebesar 0,616 dan t hitung sebesar 8,376. Dapat dilihat bahwa nilai t 
hitung lebih besar dari nilai t tabel (1,96), sehingga diperoleh bahwa customer 
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relationship marketing berpengaruh terhadap loyalitas. Oleh karena itu, hasil 
tersebut sesuai dengan hipotesis kesatu bahwa customer realtionship marketing 
berpengaruh terhadap loyalitas, sehingga pernyataan hipotesis kesatu diterima. 
2. Pengujian Pengujian Hipotesis 2 (Customer Relationship Marketing  
berpengaruh terhadap Word of Mouth) 
  Pengujian hipotesis kedua yaitu hubungan antara variabelcustomer 
relationship marketing (CRM) terhadap word of mouth (WOM), dimana dalam 
nilai path coefficients sebesar 0,702 dan t hitung sebesar 13,492. Dapat dilihat 
bahwa nilai t hitung lebih besar dari nilai t tabel (1,96), sehingga diperoleh bahwa 
sikap wirausaha memiliki pengaruh signifikan terhadap niat wirausaha. Oleh 
karena itu, hasil tersebut sesuai dengan hipotesis kedua bahwa sikap wirausaha 
berpengaruh terhadap niat wirausaha, sehingga pernyataan hipotesis kedua 
diterima.  
3. Pengujian Hipotesis 3 (Word of Mouth berpengaruh terhadap 
Loyalitas) 
Pengujian hipotesis ketiga yaitu hubungan antara variabel word of mouth 
terhadap loyalitas. Dapat dilihat bahwa nilai t hitung lebih besar dari nilai t tabel 
(1,96), sehingga diperoleh bahwa word of mouth memiliki pengaruh signifikan 
terhadap loyalitas. Oleh karena itu, hasil tersebut sesuai dengan hipotesis ketiga 
bahwa word of mouth memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas, sehingga 
pernyataan hipotesis ketiga diterima.  
4. Pengaruh Customer Relationship Marketing terhadap Loyalitas melalui 
Word of Mouth 
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P1 : 0,702 Se1: 0,052 
P2 : 0,280 Se2 : 0,085 
Besarnya koefisien pengaruh tidak langsung customer relationship 
marketing terhadap loyalitas merupakan hasil perkalian dari pengaruh variabel 
customer relationship marketing terhadap word of mouth dan pengaruh word of 
mouth  terhadap loyalitas. Berikut ini hasil penjumlahannya : 
P12 = P1.P2 
P12 = (0,702)(0,280) 
P12 = 0,19656 = 0,197 
Besarnya standart error customer relationship marketing terhadap loyalitas 
merupakan hasil perkalian antara pengaruh variabel customer relationship 
marketing terhadap word of mouth dan pengaruh word of mouth terhadap 
loyalitas. Berikut ini hasil penjumlahannya: 
S12 = √                            
     = √                                          
      = √                                             
      = √                      
     = √        
    = 0,061 
Maka uji t hitung didapatkan hasil penjumlahannya:  
t = 
   
   
  
t = 
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t = 3,2295   
Dari hasil perhitungan ditas, didapatkan t hitung sebesar 3,2295. Nilai t 
hitung menunjukkan nilai lebih besar dari t tabel yaitu 1,96 yang berarti bahwa 
loyalitas tersebut signifikan. Dengan demikian variabel kesadaran risiko memiliki 
pengaruh tidak langsung terhadap perilaku wirausaha melalui niat wirausaha.  
 Hasil pengujian hipotesis ke empat penelitian ini yaitu pengaruh tidak 
langsung antara customer relatiosnhip marketing terhadap loyalitas pasien melalui 
word of mouth. Hasil pengujian hipotesis membuktikan bahwa customer 
relatiosnhip marketing terhadap loyalitas melalui word of mouth. 
 
4.4 Pembahasan Hasil Analisis Data 
1. Pengaruh Customer relationship marketing terhadap Loyalitas Pasien 
Pengaruh Customer relationship marketing terhadap loyalitas pengguna 
layanan kesehatan Klinik Pratama PKU Muhammadiyah Baturetno berpengaruh 
signifikan. Hal ini dibuktikan dengan diperolehnya nilai path coefficients sebesar 
0,616 dan t hitung 8,376 yang berarti t hitung lebih besar dari t tabel (1,96), 
sehingga hipotesis pertama dapat dibuktikan kebenarannya. Hal ini menjelaskan 
bahwa dengan adanya customer relationship marketing berpengaruh terhadap 
loyalitas.  
Penelitian ini didukung oleh penelitian Estiningsih (2013) yang 
menghasilkan customer relationship marketing berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas. Imasari dan Nursalin (2011) yang menunjukan Customer Relationship 
management mempengaruhi Loyalitas konsumen. 
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Dengan proses yang memudahkan bagi pasien atau keluarga pasien baik 
dalam pengurusan administrasi maupun dalam penyampaian keluhan akan 
membuat setiap individu merasa bahwa dia diperhatikan. Pelayanan yang ramah, 
tanggap, dan profesionalitas harus selalu menjadikan perhatian bagi Klinik 
Pratama PKU Muhammadiyah Baturetno. Tidak ketinggalan teknologi yang 
canggih di tuntut sebagai pendukung proses maupun pelayanan yang ada. 
Sehingga tidak ada kekeliruan yang menyebabkan hubungan dari rumah sakit 
dengan pelanggannya buruk. Karena semakin baiknya hubungan menyebabkan 
loyalitas dari pasien untuk tetep menggunakan pelayanan dari rumah sakit. 
2.  Pengaruh Word of mouth terhadap Loyalitas 
Pengaruh Word of mouth terhadap loyalitas pengguna layanan kesehatan 
Klinik Pratama PKU Muhammadiyah Baturetno berpengaruh signifikan. Hal ini 
dibuktikan dengan diperolehnya nilai path coeffisien sebesar 0,280 dan t hitung 
3.302 dimana t hitung lebih besar dari t tabel (1,96), sehingga hipotesis kedua 
dapat dibuktikan kebenarannya. Hal ini menjelaskan bahwa dengan adanya word 
of mouth maka akan berpengaruh pada loyalitas.  
Penelitian ini didukung oleh Ying dan Chung (2011) menyatakan bahwa 
Word of mouth berpengaruh terhadap loyalitas Konsumen. Penelitian ini sejalan 
dengan hasil dari Rizqilloh dan Elida (2015) yang menyatakan bahwa word of 
mouth berpengaruh loyalitas. 
Word of mouth yang baik menghilangkan keraguan dari pasien yang telah 
puas akan pelayanan yang diberikan Klinik Pratama PKU Muhammadiyah 
Baturetno. Dengan semakin banyak orang yang menyapaikan penilaian yang 
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tentunya baik mengenai pengalaman yang diperoleh, dan mendengarkan 
rekomendasi-rekomendasi yang mengarah kepada rumah sakit ini akan membuat 
semakin pasien bahwa ia tepat memilih PKU Baturetno sebagi tujuan utama dan 
terus menurus kedepannya. 
3. Pengaruh Customer Relationship Marketing terhadap Word of Mouth  
Pengaruh customer relationship marketing terhadap word of mouth  
berpengaruh signifikan. Hal ini dibuktikan dengan diperolehnya nilai path 
coeffisien 0,702 dengan nilai t hitung 13,492, dengan demikian nilai t hitung lebih 
besar dari t tabel(1,96), sehingga hipotesis kedua dapat dibuktikan kebenarannya. 
Sehingga dengan adanya customer relationship marketing yang dihasilkan oleh 
perusahaan maka akan mempengaruhi word of mouth.  
Penelitian ini didukung dilakukan oleh Ngoma & Ntale (2019) 
menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara Customer 
relationship marketing terhadap word of mouth. Penelitian ini sejalan dengan 
Yang, et.al. 2010 yang menunjukkan customer relationship marketing terhadap 
word of mouth. 
Hubungan pelanggan yang baik yang diperoleh dari proses, pelayanan 
pegawai yang baik dan teknologi yang canggih membuat pasien akan 
menceritakan kepada orang lain. Dan tidak segan-segan untuk merekomendasikan 
kepada orang lain dan meyakinkan kepada orang lain bahwa berobat ke Klinik 
Pratama PKU Muhammadiyah Baturetno merupakan pilihan tepat. 
4. Pengaruh Customer relationship marketing terhadap Loyalitas melalui Word of 
Mouth 
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Berdasarkan perhitungan di atas menunjukkan bahwa secara keseluruhan 
variable berbagi pengetahuan memiliki thitung > ttabel dengan nilai sebesar 3,2295 
yang berarti t hitung lebih besar dari t tabel (1,96),. Maka dapat disimpulkan 
bahwa koefisien mediasi signifikan yang berarti terdapat pengaruh mediasi. 
Penelitian ini didukung oleh penelitian Ngoma & Ntale (2019) 
menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara Customer 
relationship marketing terhadap word of mouth. Penelitian ini sejalan dengan 
Yang, et.al. 2010 yang menunjukkan customer relationship marketing terhadap 
word of mouth.  
Dengan semakin baiknya hubungan pasien dengan rumah sakit membuat 
word of mouth yang diberikan pasien positif, dengan positif nya word of mouth 
yang diberikan kepada rumah sakit maka loyalitas sesorang akan lebih bertambah.   
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BAB V 
KESIMPULAN 
 
5.1 Kesimpulan 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis hubungan Customer 
relationship marketing terhadap Loyalitas melalui Word of mouth. Dalam hal ini 
Word of mouth Sebagai variabel mediasi, untuk menganalisis hubungan antar 
variabel terebut, peneliti menggunakan analisis jalur (path analysis). Berdasarkan 
analisis dan pembahasan pada bagian sebelumnya, maka dapat ditarik kesimpulan 
sebagai berikut: 
1. Customer relationship marketing berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
loyalitas pasien. Hasil ini dibuktikan oleh nilai path coeffisien dan nilai t 
hitung telah memenuhi syarat. Dengan demikian hipotesis 1 dapat dibuktikan 
kebenarannya. 
2. Customer relationship marketing berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
word of mouth. Hasil ini dibuktikan oleh nilai path coeffisien positif dan nilai t 
hitung telah memenuhi syarat. Dengan demikian hipotesis 2 dapat dibuktikan 
kebenarannya. 
3. Word of mouth berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pasien. 
Hasil ini dibuktikan oleh nilai path coeffisien dan nilai t hitung telah 
memenuhi syarat. Dengan demikian hipotesis 3 dapat dibuktikan 
kebenarannya. 
4. Hasil penelitian menunjukkan bahwa pengaruh mediasi  word of mouth 
berpengaruh signifikan yang berarti word of mouth bukan sebagai mediasi 
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antara customer relationship marketing terhadap loyalitas. Hal ini dibuktikan 
dengan nilai t hitung yang telah memenhi persyaratan.  
5.2 Keterbatasan Penelitian 
 Meskipun penelitian ini telah dirancang dan dilaksanakan sebaik-baiknya 
namun masih terdapat beberapa keterbatasan, yaitu: 
1. Penelitian ini hanya berfokus pada variabel customer relationship marketing, 
word of mouth dan loyalitas pasien. 
2. Keterbatasan pada sampel dan jumlah sampel, penelitian ini menggunakan 
100 responden dengan teknik insidental sampling.  
3. Keterbatasan dari waktu resonden untuk mengisi kuisoner dan terkesan 
terburu-buru dalam mengisi setiap item pertanyaan. 
 
5.3 Saran 
 Berdasarkan hasil studi dari kesimpulan yang telah diambil maka saran 
yang diberikan adalah: 
1. Klinik Pratama PKU Muhammadiyah Baturetno hendaknya lebih 
mengembangkan segi SDM dalam pelayanan karena hal tersebut akan 
meningkatkna loyalitas pasien dan keluarga pasien. Dan dalam penggunaan 
teknologi seperti internet maupun dalam penggunaan aplikasi database 
(contoh aplikasi administrasi pendaftaran pasien masuk) juga sebaiknya lebih 
dikembangkan. Karena pasien maupun keluarga pasien ingin dengan cara 
yang praktis baik dalam administrasi maupun konsultasi masalah penyakit 
yang di derita. 
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2. Dengan peningkatan dalam bidang CRM (pelayanan, proses, teknologi) akan 
membentuk word of mouth yang positif dari pasien maupun keluarga pasien. 
Pasien yang menilai positif akan memberi bantuan pemasaran segara gratis 
untuk mempengaruhi keluarga, teman, dan tetangga atau saudara untuk 
melakukan pengotan pada Klinik Pratama. Word of mouth juga berpengaruh 
terhadap loyalitas karena dengan adanya word of mouth yang negatif juga 
akan menurunkan tingkat loyalitas yang sudah ada. 
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Lampiran 1. Jadwal Penelitian 
 
Bulan Agustus September Oktober November Desember Januari Februari Maret April Mei 
Kegiatan 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 
Penyusunan 
Proposal    
X X X X X X X X 
                     
        
Pendaftaran, 
Penjadwalan 
ujian 
seminar 
          
X X X X 
                  
        
Ujian 
seminar 
proposal 
                
X 
               
        
Revisi 
proposal                   
X X X X X X 
        
        
Pengumpula
n data                           
X X X X X X         
Analisis 
Data                                 
 X X X     
Penyusunan 
naskah 
skripsi 
                            
X X X X X X X X     
Pendaftara, 
Penjadwalan 
ujian 
munaqosah 
                                
   X X    
ujian 
munaqosah                                 
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Lampiran 2. Kuisioner Penelitian 
Kepada Yth. 
Pasien Klinik PratamaKlinik Pratama PKU Muhammadiyah Baturetno, Wonogiri 
Di Tempat 
Assalamu’alaikum wr.wb. 
Dengan Hormat  
 Dalam rangka penelitian tugas akhir/skripsi pada program strata 1 (S1) Institusi 
Agama Islam Negeri Surakarta, Saya: 
Nama  : Apriani Firdaus 
NIM  : 155211071 
Fakultas : Ekonomi dan Bisnis Islam 
Jurusan : Manajemen Bisnis Syariah 
 Bermaksud mengadakan penelitian yang berjudul ”Pengaruh Customer Relationship 
Marketing terhadap Loyalitas melalui Word of Mouth pada Pengguna Layanan Keseshatan  
Klinik Pratama PKU Muhammadiyah Baturetno” sehubungan dengan itu, saya mohon 
bantuan dari bapak/ibu/saudara/i meluangkan waktunya untuk mengisi kuisioner peneltian 
ini. 
 Saya sangat mengharapkan agar kuisioner penelitian ini diisi dengan lengkap sesuai 
dengan lengkap sesuai dengan kondisi yang sebenarnya. Jawaban dari bapak/ibu/saudara/i 
hanya digunakan untuk penelitian, dan kerahasiaan akan saya jaga dengan hati-hati. 
 Atas kesediaan dan partisipasi Bapak/Ibu/Saudara/i untuk mengisi dan 
mengembalikan kuesioner ini tidak lupa saya ucapkan terimakasih yang sebesar-besarya. 
Wassalamu,alaikum wr.wb. 
 Hormat Saya, 
 
 
 
Apriani Firdaus 
NIM. 155211071 
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A. Identitas Responden (Berikan Tanda Ceklist (√) 
1. Nama : 
2. Usia  :  
        □ < 20 tahun          □ 20 - < 25 tahun         □ 25 - < 30 tahun    □ 30 - < 35 
tahun        
  □ 35 - < 40 tahun  □ 40 - < 45 tahun        □ > 45 tahun 
3. Jenis Kelamin : □ Laki-laki    □ Perempuan 
4. Pendidikan Terakhir :  
        □ SMA/SMK   □ S1 atau Sederajat     □ D1/D2/D3        □ Lain-lain:..... 
5. Pekerjaan : 
6. Alamat : 
7. Frekuensi (jumlah) menggunakan layanan PKU Muhammadiyah:  
B. Petunjuk Pengisian 
1. Berikan penilaian Bapak/Ibu dengan memberi tanda ceklist (√) pada angka 1 
sampai 7 pada kotak yang tersedia berdasarkan pendapat pribadi Bapak/Ibu 
pada setiap pernyataan berikut.  
2. Angka tersebut menunjukkan tingkat kesetujuan Bapak/Ibu terhadap 
pernyataan yang diajukan. Semakin mendekati angka 7 berarti Bapak/Ibu 
sangat setuju (SS) terhadap pernyataan tersebut, begitu pula sebaliknya 
semakin mendekati angka 1 berarti Bapak/Ibu sangat tidak setuju (STS) 
dengan pernyataan tersebut. 
 
Contoh Pengisian Kuesioner 
Misalkan dalam pengisisan kuesioner ini, Bapak/Ibu/Saudara/i memberikan nilai 
7, maka silahkan berikan tanda ceklist (√) pada kotak yang sesuai. 
Sangat 
Tidak 
Setuju 
1 2 3 4 5 6 7 Sangat 
Setuju 
      √ 
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C. Penyataan Kuisioner 
A. Variabel Customer Relationship Marketing 
Indikator Petugas/ karyawan 
1. Petugas/ karyawan ramah dan sopan dalam melayani pasien maupun keluarga 
pasien 
Sangat 
Tidak 
Setuju 
1 2 3 4 5 6 7 Sangat 
Setuju 
       
2. Petugas/ karyawan cepat, tanggap dan tepat dalam melayani kebutuhan pasien 
Sangat 
Tidak 
Setuju 
1 2 3 4 5 6 7 Sangat 
Setuju 
       
3. Petugas/ karyawan profesional (menjalankan tugas sesuai dengan peraturan 
yang ada dan tidak mementingkan kepentingan pribadi, seperti: ditinggal 
berbicara dengan karyawan lain sehingga membuat pasien menunggu) 
Sangat 
Tidak 
Setuju 
1 2 3 4 5 6 7 Sangat 
Setuju 
       
Indikator Proses 
4. Klinik Pratama PKU Muhammadiyah Baturetno memberikan kemudahan 
kepada pasien maupun keluarga pasien dalam pelayanan administrasi 
Sangat 
Tidak 
Setuju 
1 2 3 4 5 6 7 Sangat 
Setuju 
       
5. Klinik Pratama PKU Muhammadiyah Baturetno terbuka dalam 
menyampaikan informasi mengenai biaya dan fasilitas yang disediakan 
Sangat 
Tidak 
Setuju 
1 2 3 4 5 6 7 Sangat 
Setuju 
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6. Klinik Pratama PKU Muhammadiyah Baturetno melibatkan pelanggan dalam 
memperbaiki pelayanan 
Sangat 
Tidak 
Setuju 
1 2 3 4 5 6 7 Sangat 
Setuju 
       
Indikator Teknologi 
7. Klinik Pratama PKU Muhammadiyah Baturetno mengumpulkan informasi 
dan menyimpan informasi di dalam database (arsip data) pasien 
Sangat 
Tidak 
Setuju 
1 2 3 4 5 6 7 Sangat 
Setuju 
       
8. Klinik Pratama PKU Muhammadiyah Baturetno mengetahui dengan baik 
mengenai data pelanggan 
Sangat 
Tidak 
Setuju 
1 2 3 4 5 6 7 Sangat 
Setuju 
       
9. Informasi mengenai Klinik Pratama PKU Muhammadiyah Baturetno dapat 
dengan mudah diperoleh melalui media elektronik dan internet 
Sangat 
Tidak 
Setuju 
1 2 3 4 5 6 7 Sangat 
Setuju 
       
  
70 
 
 
B. Variabel Word of Mouth 
Indikator Menceritakan Pengalaman 
1. Saya akan menceritakan pengalaman kepada orang lain mengenai apa yang 
saya alami saat menggunakan jasa dari Klinik Pratama PKU Muhammadiyah 
Baturetno 
Sangat 
Tidak 
Setuju 
1 2 3 4 5 6 7 Sangat 
Setuju 
       
Indikator Merekomendasikan 
2. Saya akan merekomendasikan Klinik Pratama PKU Muhammadiyah 
Baturetno menjadi pilihan pertama untuk tempat berobat ketika sakit 
Sangat 
Tidak 
Setuju 
1 2 3 4 5 6 7 Sangat 
Setuju 
       
Indikator Meyakinkan 
3. Saya akan meyakinkan orang lain untuk memilih Klinik Pratama PKU 
Muhammadiyah Baturetno sebagi tempat berobat ketika sakit 
Sangat 
Tidak 
Setuju 
1 2 3 4 5 6 7 Sangat 
Setuju 
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C. Variabel Loyalitas 
Indikator Repeat Purchase 
1. Berobat ke Klinik Pratama Klinik Pratama PKU Muhammadiyah Baturetno, 
jika suatu saat jatuh sakit 
Sangat 
Tidak 
Setuju 
1 2 3 4 5 6 7 Sangat 
Setuju 
       
2. Melakukan pemeriksaan pasca perawatan di Klinik Pratama Klinik Pratama 
PKU Muhammadiyah Baturetno 
Sangat 
Tidak 
Setuju 
1 2 3 4 5 6 7 Sangat 
Setuju 
       
Indikator Retention 
3. Tetap berobat di Klinik Pratama Klinik Pratama PKU Muhammadiyah 
Baturetno, meskipun Rumah Sakit lain menawarkan kualitas jasa yang sama 
Sangat 
Tidak 
Setuju 
1 2 3 4 5 6 7 Sangat 
Setuju 
       
4. Tetap berobat ke Klinik Pratama PKU Muhammadiyyah Baturetno, meskipun 
ada yang merekomendasikan, mengajak, dan meyakinkan untuk datang ke 
Rumah Sakit lain  
Sangat 
Tidak 
Setuju 
1 2 3 4 5 6 7 Sangat 
Setuju 
       
 
 
Terima Kasih.  
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Lampiran 3. Data Karakteristik Responden 
 
Responden Umur 
Jenis 
Kelamin 
Pend. 
Terakhir 
Pekerjaan Penggunaan 
1 >45 Laki-Laki SD Petani 5x 
2 20-24 Laki-Laki SMA/SMK wirausaha 5x 
3 40-44 Perempuan SD Petani 3x 
4 25-29 Perempuan SMA/SMK Petani 4x 
5 >45 Perempuan SD Petani 5x 
6 30-34 Laki-Laki SMA/SMK Petani 2x 
7 25-29 Laki-Laki D1/D2/D3 Pegawai 2x 
8 >45 Laki-Laki SD Petani 2x 
9 25-29 Perempuan SMA/SMK wirausaha 3x 
10 >47 Perempuan SMA/SMK Petani 3x 
11 35-39 Perempuan SMA/SMK wirausaha 4x 
12 25-29 Perempuan SMA/SMK Petani 7x 
13 20-24 Perempuan SMA/SMK 
karyawan 
pabrik 6x 
14 20-24 Laki-Laki S1 
karyawan 
pabrik 4x 
15 25-29 Perempuan SMA/SMK Pedagang 5x 
16 <20 Perempuan SMA/SMK 
karyawan 
pabrik 5x 
17 25-30
th
 Laki-Laki S1 Wirausaha 4x 
18 20-24 Perempuan SMA/SMK 
karyawan 
pabrik 3x 
19 40-44 Laki-Laki SD Sopir 2x 
20 >45 Perempuan SD Petani 2x 
21 30-34 Perempuan SD IRT 3x 
22 35-39 Perempuan SMA/SMK Petani 4x 
23 30-34 Perempuan D1/D2/D3 Petani 7x 
24 >45 Laki-Laki SD Petani 8x 
25 >45 Perempuan SD IRT 5x 
26 20-24 Laki-Laki S1 Guru 3x 
27 40-44 Laki-Laki SMA/SMK Petani 3x 
28 25-29 Perempuan SMA/SMK wirausaha 5x 
29 25-29 Laki-Laki SMA/SMK wirausaha 6x 
30 >48 Perempuan SD Pedagang 4x 
31 25-29 Perempuan SMA/SMK wirausaha 4x 
32 40-44 Laki-Laki SD Petani 3x 
33 25-29 Laki-Laki D1/D2/D3 Petani 2x 
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34 >45 Perempuan SD 
karyawan 
pabrik 2x 
35 >45 Laki-Laki SD Wirausha 5x 
36 25-29 Laki-Laki S1 Guru 4x 
37 40-44 Laki-Laki SD Pedagang 7x 
38 30-39 Laki-Laki SD 
karyawan 
pabrik 8x 
39 <20 Perempuan SMA/SMK wirausaha 4x 
40 20-24 Laki-Laki SMA/SMK wirausaha 3x 
41 >45 Laki-Laki SMA/SMK Petani 5x 
42 >45 Laki-Laki SD Pedagang 2x 
43 >45 Laki-Laki SD Petani 4x 
44 35-39 Perempuan SMA/SMK Pedagang 3x 
45 >45 Perempuan SD Petani 2x 
46 35-39 Laki-Laki SMA/SMK Petani 4x 
47 30-34 Laki-Laki D1/D2/D3 
karyawan 
pabrik 5x 
48 40-44 Perempuan SD Petani 6x 
49 >45 Perempuan SMA/SMK Petani 4x 
50 >45 Laki-Laki SD Petani 6x 
51 >45 Laki-Laki SD Petani 7x 
52 35-39 Laki-Laki S1 wirausaha 7x 
53 <20 Laki-Laki SMA/SMK Pabrik 6x 
54 >45 Laki-Laki SD Petani 4x 
55 20-24 Perempuan SMA/SMK Pengusaha 5x 
56 40-44 Perempuan SD Petani 4x 
57 35-39 Laki-Laki SMA/SMK 
Karyawan 
swasta 3x 
58 25-29 Laki-Laki SMA/SMK 
Karyawan 
swasta 4x 
59 20-24 Laki-Laki SMA/SMK Kurir 5x 
60 20-24 Laki-Laki SMA/SMK 
karyawan 
pabrik 2x 
61 35-39 Laki-Laki S1 Guru 3x 
62 30-34 Perempuan SMA/SMK Petani 2x 
63 40-44 Perempuan SMA/SMK Pedagang 4x 
64 20-24 Laki-Laki SMA/SMK Mahasiswa 3x 
65 >45 Perempuan SD Petani 4x 
66 >45 Laki-Laki SD Petani 5x 
67 35-39 Perempuan D1/D2/D3 Guru 6x 
68 20-24 Perempuan S1 Guru 7x 
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69 30-34 Laki-Laki SMA/SMK Pedagang 4x 
70 40-44 Laki-Laki SMA/SMK Pedagang 3x 
71 >45 Perempuan SD Petani 2x 
72 40-44 Laki-Laki SMP Petani 2x 
73 >45 Laki-Laki SMP Petani 3x 
74 20-24 Laki-Laki SMA/SMK Pedagang 2x 
75 20-24 Laki-Laki SMA/SMK Driver 2x 
76 25-29 Perempuan SMA/SMK Pedagang 3x 
77 25-29 Laki-Laki S1 Guru 3x 
78 25-29 Laki-Laki SMA/SMK 
Karyawan 
swasta 4x 
79 30-34 Perempuan SD Petani 5x 
80 >45 Laki-Laki SMP Petani 5x 
81 30-34 Laki-Laki S1 Guru 4x 
82 25-29 Perempuan SMA/SMK 
Karyawan 
swasta 3x 
83 35-39 Perempuan SD Petani 2x 
84 >45 Laki-Laki SD Petani 2x 
85 20-24 Perempuan SMA/SMK 
Karyawan 
swasta 3x 
86 20-24 Perempuan SMA/SMK 
Karyawan 
swasta 2x 
87 40-44 Laki-Laki SD Petani 3x 
88 >45 Laki-Laki SD Petani 2x 
89 35-39 Perempuan SD IRT 3x 
90 >45 Perempuan SMA/SMK wirausaha 2x 
91 25-29 Laki-Laki SMA/SMK Pedagang 2x 
92 35-39 Perempuan SMA/SMK wirausaha 2x 
93 40-44 Perempuan SD Petani 3x 
94 30-34 Perempuan SMA/SMK Petani 4x 
95 <20 Laki-Laki SMA/SMK Supir Bis 4x 
96 20-24 Perempuan SMA/SMK wirausaha 4x 
97 20-24 Perempuan SMA/SMK Wirausaha 3x 
98 30-34 Perempuan SD Petani 4x 
99 20-24 Perempuan S1 Guru 3x 
100 25-29 Laki-Laki S1 Guru 4x 
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Lampiran 4. Data Kuisioner Penelitian 
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51 7 5 7 5 7 6 7 6 6 56
52 6 6 6 6 6 6 6 6 6 54
53 7 6 6 7 7 7 7 7 7 61
54 6 7 7 6 7 6 6 5 6 56
55 6 6 6 5 5 6 6 5 5 50
56 6 5 6 6 6 7 6 7 6 55
57 6 5 6 5 7 5 5 5 6 50
58 5 7 5 6 4 5 6 7 6 51
59 7 6 5 5 6 6 6 6 6 53
60 6 6 6 6 6 6 6 6 6 54
61 6 6 6 6 6 5 5 6 5 51
62 5 6 7 6 5 7 5 7 5 53
63 7 6 6 5 6 5 7 5 6 53
64 7 6 6 7 6 6 5 6 5 54
65 6 5 6 6 5 7 7 5 6 53
66 6 7 6 7 7 7 7 7 5 59
67 5 6 7 7 7 6 5 6 5 54
68 5 7 6 7 6 5 6 5 5 52
69 5 6 7 6 5 7 5 7 5 53
70 5 7 6 6 7 7 7 7 7 59
71 7 6 5 5 7 7 5 7 5 54
72 7 6 5 7 6 5 5 5 6 52
73 7 5 6 6 7 5 6 5 5 52
74 7 6 6 6 6 5 5 5 5 51
75 7 7 7 7 7 7 7 7 7 63
76 7 7 7 7 6 5 7 7 7 60
77 7 6 5 6 6 6 5 6 5 52
78 7 7 7 7 7 7 6 5 6 59
79 5 6 5 5 5 6 6 7 6 51
80 6 5 5 6 5 7 6 5 6 51
81 7 7 6 7 6 7 5 7 6 58
82 6 4 5 5 5 6 7 6 6 50
83 7 7 7 7 7 6 6 6 6 59
84 6 7 6 5 5 6 5 5 5 50
85 6 6 6 7 6 5 5 5 5 51
86 7 6 6 5 5 5 6 5 6 51
87 5 5 6 5 7 5 5 5 6 49
88 7 7 7 7 7 7 7 6 5 60
89 6 6 6 4 6 5 6 5 5 49
90 7 7 7 7 7 7 7 7 7 63
91 6 6 6 6 5 6 5 6 5 51
92 5 7 6 6 5 6 7 6 6 54
93 5 5 6 5 6 5 5 5 6 48
94 6 7 6 6 6 6 7 6 6 56
95 7 7 7 7 7 7 6 7 7 62
96 5 5 6 5 5 4 4 5 5 44
97 6 6 5 6 5 5 5 5 5 48
98 4 4 5 5 5 5 4 6 5 43
99 4 4 4 5 5 5 4 5 4 40
100 4 5 6 5 6 5 5 4 5 45
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WORD OF MOUTH 
NO Z1 Z2 Z3 TOTAL Z
1 7 7 7 21
2 7 6 5 18
3 5 5 5 15
4 7 6 6 19
5 4 4 3 11
6 5 5 6 16
7 5 5 5 15
8 5 5 4 14
9 6 5 5 16
10 7 7 6 20
11 6 5 6 17
12 6 6 7 19
13 7 6 6 19
14 7 7 6 20
15 5 5 5 15
16 7 5 5 17
17 7 7 7 21
18 7 6 7 20
19 5 6 6 17
20 6 6 6 18
21 7 6 5 18
22 7 6 7 20
23 7 6 7 20
24 6 5 5 16
25 5 7 6 18
26 6 5 6 17
27 7 6 6 19
28 6 6 6 18
29 6 5 6 17
30 7 6 5 18
31 6 6 5 17
32 6 5 6 17
33 7 7 7 21
34 6 6 5 17
35 7 6 6 19
36 6 6 5 17
37 7 6 6 19
38 7 7 7 16
39 7 6 5 18
40 6 6 5 17
41 6 5 5 16
42 7 7 7 21
43 6 7 6 19
44 7 7 7 21
45 6 6 7 19
46 6 6 6 18
47 7 5 6 18
48 7 6 7 20
49 6 6 6 18
50 7 6 6 20
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51 6 6 7 19
52 6 6 6 18
53 7 6 6 19
54 6 7 7 20
55 6 7 6 19
56 7 5 6 18
57 6 7 5 18
58 6 7 6 19
59 6 5 5 16
60 7 6 7 20
61 6 6 6 18
62 7 7 6 20
63 6 5 5 16
64 6 6 7 19
65 6 5 6 17
66 7 6 5 18
67 6 6 7 19
68 7 6 5 18
69 6 5 6 17
70 7 7 7 21
71 5 6 6 17
72 6 6 6 18
73 6 6 6 18
74 6 6 5 17
75 7 6 7 20
76 7 6 6 19
77 6 6 6 18
78 6 6 6 18
79 7 6 6 19
80 6 5 5 16
81 7 6 6 19
82 5 6 5 16
83 6 6 5 17
84 6 6 6 18
85 5 5 6 16
86 6 6 5 17
87 6 5 5 16
88 7 7 7 21
89 6 5 5 16
90 7 7 6 20
91 6 6 6 18
92 6 5 6 17
93 6 5 5 16
94 6 6 6 18
95 6 6 7 17
96 6 6 6 18
97 6 5 5 16
98 5 5 5 15
99 4 5 5 13
100 6 6 5 17
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LOYALITAS 
 
NO Y1 Y2 Y3 Y4 TOTAL Y
1 7 7 7 7 28
2 6 5 7 6 24
3 5 5 5 5 20
4 5 6 6 6 23
5 4 5 4 5 18
6 6 5 6 6 23
7 5 5 5 5 20
8 5 5 5 5 20
9 6 5 5 6 22
10 7 7 6 6 26
11 6 6 5 6 23
12 6 6 6 6 24
13 7 7 7 7 28
14 7 7 7 6 27
15 6 6 5 6 23
16 7 6 5 6 24
17 7 7 7 7 28
18 6 7 7 7 27
19 7 6 5 7 25
20 6 6 7 7 26
21 6 7 6 6 24
22 7 7 6 6 26
23 7 7 7 7 28
24 5 6 6 6 23
25 6 7 6 6 25
26 6 6 6 6 24
27 7 7 7 7 26
28 7 6 7 7 27
29 6 5 6 7 24
30 6 7 6 6 25
31 7 6 5 6 24
32 5 6 5 7 23
33 7 6 6 7 26
34 6 6 6 5 23
35 7 6 6 7 26
36 7 7 6 6 26
37 7 7 6 7 27
38 5 6 7 5 23
39 6 7 6 7 26
40 6 6 6 5 23
41 6 6 6 6 24
42 7 6 6 7 27
43 6 7 5 6 24
44 6 6 7 7 26
45 7 6 6 6 25
46 7 7 6 7 27
47 6 6 6 6 24
48 6 7 6 6 25
49 7 7 6 6 26
50 6 7 6 6 25
80 
 
 
 
 
51 6 6 5 7 24
52 7 6 5 6 24
53 7 7 7 7 28
54 6 7 6 7 26
55 6 6 5 6 23
56 6 6 5 6 23
57 7 6 6 6 25
58 6 6 6 6 24
59 5 6 5 6 22
60 6 7 5 6 24
61 7 6 5 6 24
62 5 6 6 6 23
63 6 6 5 7 24
64 6 6 6 7 25
65 5 6 5 6 22
66 6 7 5 7 25
67 6 6 6 6 24
68 6 6 5 7 24
69 5 5 6 6 22
70 7 5 6 7 25
71 6 7 6 5 24
72 7 6 5 6 24
73 6 6 6 6 24
74 7 6 5 7 25
75 7 7 6 6 26
76 7 7 6 6 26
77 7 6 5 6 24
78 7 7 6 7 27
79 6 6 5 6 23
80 6 6 5 6 23
81 7 6 5 7 25
82 6 5 5 5 21
83 6 7 6 6 25
84 6 6 5 6 23
85 7 6 5 6 24
86 6 6 5 6 23
87 6 6 5 6 23
88 7 7 7 7 28
89 6 6 6 6 24
90 6 7 7 7 27
91 7 6 6 6 25
92 6 7 6 6 25
93 6 5 5 5 21
94 7 6 6 6 25
95 6 7 5 6 25
96 6 6 6 5 23
97 7 6 6 6 25
98 6 6 5 5 22
99 4 5 4 5 18
100 6 5 5 4 20
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Lampiran 5. Output Pengolahan Data 
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Lampiran 6. Surat Izin Melakukan Penelitian 
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Lampiran 7. Riwayat Hidup 
 
DAFTAR RIWAYAT HIDUP 
 
Nama  : Apriani Firdaus 
Tempat, Tanggal Lahir : Bogor, 14 April 1997 
Agama  : Islam 
Alamat  : Tondan Rt. 02/Rw. 07, Banaran, Pracimantoro, 
Wonogiri 
No. Telp : 085799897028 
Alamat E-Mail : Apriani_firdaus@yahoo.com 
Pendidikan Formal : 
1. SDN 2 Banaran 
2. SMPN 2 Pracimantoro 
3. SMAN 1 Pracimantoro 
4. IAIN Surakarta 
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